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1  JOHDANTO  
Opinnäytetyö sisältää liikuntakeskuksen asiakastyytyväisyystutkimuksen, jossa mitataan 
tämän hetkistä tyytyväisyyden tasoa ja puututaan mahdollisiin tyytymättömyyttä aiheuttaviin 
tekijöihin. Uuden kuntokeskuksen vakiinnuttaessa toimintansa alkuvaiheiden jälkeen 
toteutettiin kysely jossa selvitettiin asiakaspalautteen avulla palveluiden toimivuutta ja 
mahdollisten lisäpalveluiden tarvetta.Tulosten pohjalta koottiin kehittämisideoita, joiden 
avulla yritys sai vinkkejä toimintansa kehittämiseksi. Tutkimuksen perimmäisenä 
tarkoituksena oli varmistaa, että nykyiset palvelut koettiin toimiviksi ja että asiakkaat olivat 
tyytyväisiä palveluihin. 
Aiheen valintaan vaikutti halu olla mukana kehittämässä kotipaikkakunan liikuntatoimintaa ja 
-tarjontaa. Opinnäytetyön tekijällä oli myös kiinnostusta liikunta-alan yrittäjyyteen. 
Aloittavan yrityksen kehittämistoiminnassa mukana oleminen antoi tietoa ja hyviä vinkkejä 
liikunta-alan yrityksen perustamisesta ja toiminnasta yleensä. Toimivan 
asiakastyytyväisyyskyselyn suunnittelu ja toteuttaminen palveli oman ammattitaidon 
kehittymistä tulevaisuutta ajatellen. Käytännössä päästiin kokemaan mitä palveluiden 
kehittäminen vaatii, mikä merkitys on asiakastyytyväisyyden mittaamisella sekä saatiin 
kokemuksia liikuntakeskuksen toiminnasta yrittäjän näkökulmasta.  
Opinnäytetyön aihe palvelee liikunta-alan ammatillisuutta asiakaslähtöisen toiminnan kautta. 
Aina kun yksittäistäkin liikuntapalvelua tai tarjontaa kehitetään, edistää se samalla liikunta-
alan kehittymistä. Asiakaslähtöisyys perustuu siihen, että kehittämiskohdat tuodaan esille 
asiakkaan näkökulmasta, kuitenkin yrittäjän visiot huomioon ottaen. 
Opinnäytetyön tilaaja on uusi muhoslainen liikunta-alan yritys, joka avasi ovensa asiakkaille 
marraskuussa 2010. Liikuntakeskuksen palveluihin kuuluvat perinteiset kuntosalipalvelut 
uusimmilla laitteilla sekä erilaiset nykyaikaiset trendikkäät ryhmäliikuntatunnit (esimerkiksi 
spinning, zumba, Les Mills). Muhoksella ei ole muita kaupallisia kunto/liikuntakeskuksia ja 
Liikuntakeskus Laiffi onkin alueellisesti iso edistysaskel. Yrittäjillä on ennestään paljon 
kokemusta ja tietoa liikunta-alan yrittäjyydestä, mutta koska kyseessä on uudentyyppinen 
yritys paikkakunnalla, on hyvä mitata asiakastyytyväisyyttä palveluiden eri osa-alueilla. 
Paikkakunnalla on ollut aikaisemminkin ohjattua ryhmäliikuntaa, mutta toiminta on ollut 
hajanaista ja ohjaukset yksittäisiä, joten edistys on iso jo siltä kannalta, että yhdessä paikassa 
 pääsee harrastamaan monenlaista ryhmäliikuntaa. Kyselyn avulla liikuntakeskus saa tietoa 
asiakkaiden toiveista, toiminnan kehittämisestä ja palveluiden toimivuudesta.  
Asiakastyytyväisyys on eräs keskeinen mittari selvitettäessä ja analysoitaessa yrityksen 
menestymismahdollisuuksia nyt ja tulevaisuudessa. Vaikka yrityksen taloudellinen tulos 
osoittautuisi kuinka hyväksi, ei menestystä pitkällä tähtäyksellä voida odottaa, jos 
asiakastyytyväisyys ei ole vähintäänkin hyvällä tasolla (Rope & Pöllänen 1998, 58.) 
Uuden liikuntakeskuksen avatessa ovensa on tärkeää, että heti alussa pystytään vastaamaan 
asiakkaiden tarpeisiin ja kysyntään. Uusien asiakassuhteiden luominen, vanhojen 
säilyttäminen ja asiakastyytyväisyyden ylläpitäminen sekä parantaminen on kaikki kaikessa 
toiminnan käyntiin saamiseksi. Pienellä paikkakunnalla sana kiertää ja ns. ”puskaradion” 
merkitys on yllättävän suuri, joten on varmistuttava, että tyytyväisyys palveluihin on 
vähintäänkin hyvällä tasolla. 
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2  LIIKUNTAKESKUS LAIFFI 
Opinnäytetyön tilaaja on uusi muhoslainen liikunta-alan yritys, joka avasi ovensa asiakkaille 
marraskuussa 2010. Yrityksen omistajat ovat fysioterapia alan yrittäjiä, jotka samalla pitivät 
kuntosali Kuntokulmaa yrityksensä sivutoimena. Kuntosalia hyödynnettiin myös 
kuntoutustoiminnassa. Aikaisemmin toiminta oli keskittynyt lähinnä fysioterapiaan, mutta 
toimintaa haluttiin laajentaa. Visio uudenaikaisesta liikuntayritkysestä muhi pitkään, ja pitkän 
suunnittelun jälkeen ja siihen soveltuvien tilojen löytämisen myötä he päättivät perustaa 
liikuntakeskuksen, jonka palveluihin kuuluivat perinteiset kuntosalipalvelut uusimmilla 
laitteilla sekä nykyaikaiset trendikkäät ryhmäliikuntatunnit. 
Liikuntakeskuksessa on 9 työntekijää, joista kaksi on vakituista työntekijää, toinen on yrittäjä 
ja toinen toimii ryhmäliikuntavastaavana ja ohjaajana. Asiakaspalvelutiskillä toimii kaksi hen-
kilöä, sekä yksittäisiä ryhmäliikuntaohjaajia on viisi. Tilat ovat uudenaikaiset ja ne on 
suunniteltu viihtyisiksi. Pukuhuoneet ja saunat lisäävät keskuksen mukavuutta. Keskus on 
auki klo 14.00–20.00, ja kulkukortilla kuntosalille pääsee klo 6.00–23.00. Liikuntakeskus 
sijaitsee Muhoksen teollisuusalueella, kuintenkin matkaa Muhoksen ydinkeskustasta 
liikuntakeskukseen on linnnuntietä pitkin alle 600 metriä, ja autolla matkaa kertyy noin 1,8 
kilometriä. Liikuntakeskuksen osoite on Tehtaantie 5, 91500 Muhos. 
Liikuntakeskus Laiffissa on kolme erilaista asiakkuustyyppiä, jonka asiakas voi valita omien 
tarpeittensa mukaan, nämä ovat Elämäntapa, Elinvoima ja Päivänvalo. Elämäntapa asiakkuu-
teen kuuluu kaikki liikuntakeskuksen ryhmäliikunta ja kuntosali palvelut. Elinvoima sisältää 
kuntosali palvelut kaikkina liikuntakeskuksen aukioloaikoina. Päivänvalo on suunniteltu var-
sinkin eläkeläisten käyttöön, jolla pääsee käyttämään kuntosalia aamun ja päivän aikana. 
Elämäntapa on kallein ja päivänvalo on halvin asiakkuus. Elinvoiman ja päivänvalon asiak-
kuuksilla saa myös alennusta niin sanotusta kertakäynnistä, jolla voi osallistua kaikkiin sen 
päivän ryhmäliikuntatunneille. Lisäksi on myös mahdollisuus maksaa kertamaksun, jolla voi 
käyttää sen päivän kuntosali ja ryhmäliikuntapalveluja. Lisäksi on myös mahdollista ostaa 10 
kerran sarjalippu, joka on vastaavanlainen kuin aikaisemman kuntosalin aikana.  
Kuntosalin laitteet ovat Technogymiltä, koska kyseisen laitevalmistajan laatuun yrittäjät 
luottivat jo Kuntokulman aikana. Aerobisiin laitteisiin yritys päätti satsata, joten kuntosalilta 
löytyy useita erilaisia aerobisia laitteita, muun muassa juoksumattoja, erilaisia kuntopyöriä, 
crosstrainereita sekä soutulaite. Perinteisiä painopakka laitteita löytyy monipuolisesti 
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kehittämään kehon jokaista lihasryhmää. Täysin uutuutena vanhaan saliin verrattuna 
kuntosalista löytyy nurkkaus, josta löytyy uudenaikaisia vipuvarsilaitteita, joita löytyy myös 
jokaisen lihasryhmän kehittämiseen. Samasta nurkkauksesta löytyy myös vapaitten painojen 
painonnosto paikka, joka sisältää penkkipunnerrus penkin sekä monitoimi telineen, lisäksi 
tietenkin niihin kuuluvat painotangot ja levypainot. Kuntosalin puolelta löytyy myös Kinesis 
laite, joka on tarkoitettu toiminnalliseen harjoitteluun. Lisäksi kuntosalin puolelta löytyy 
kunto- ja jumppapalloja, jumppamattoja, käsipainoja, nyrkkeilysäkki sekä vastuskuminauhoja. 
Ryhmäliikuntapalveluista suosituimpia ovat sisäpyöräily, Zumba, Les Mills- tunnnit (mm. 
BodyPump ja BodyBalance) ja kahvakuula. Myöhemmin myös takapihalle on tullut 
rantalentopallo kenttä. 
Jokaisen ryhmäliikuntatunnin paikoista on 80 % varattavissa ennakkoon, loput paikat 
täytetään tunnille saapumisjärjestyksessä. Ryhmäliikuntatunnille paikka varataan 
kirjoittamalla nimensä vihkoon, jossa näkyy tulevien viikkojen ohjelmat, vihko sijaitsee 
asiakaspalvelutiskillä. Varauksen voi myös tehdä soittamalla. Jokaisella asiakkaalla saa olla 
korkeintaan 5 varausta voimassa.  
Muhoksella ei ole muita kaupallisia kunto/liikuntakeskuksia ja Liikuntakeskus Laiffi onkin 
alueellisesti iso edistysaskel. Liikuntakeskus pyrkii tuottamaan palveluja moinpuolisesti 
kaikille Muhoksen asukkaille, iästä tai kunnosta riippumatta. 
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3  ASIAKASTYYTYVÄISYYS JA SEN MITTAAMINEN 
Opinnäytetyön keskeiset käsitteet ovat asiakastyytyväisyys ja palveluiden kehittäminen. Seu-
raavissa kappaleissa teoriapohjalla kuvataan opinnäytetyölle tärkeimmät ja huomioonotetta-
vimmat asiat, eli mistä asiakastyytyväisyys syntyy ja miten sitä mitataan, sekä mitkä tekijät 
aiheuttavat tyytyväisyyttä ja tyytymättömyyttä opinnäytetyön tilaajan yrityksessä. Lisäksi 
opinnäytetyö käsittelee yleisesti palveluita ja niiden luonnetta, sekä kuinka niitä tulisi kehittää 
asiakaspalautteen pohjalta. 
3.1  Asiakastyytyväisyys  
Perinteisesti asiakkaaksi ajatellaan henkilöä tai yritystä/organisaatiota johon on saatu luotua 
asiakassuhde. Pelkistettynä se tarkoittaa jonkinasteista ostosuoritusta. Asiakkaaksi voidaan 
laajemmin ajateltuna sanoa kaikkia niitä, jotka ovat olleet jollain lailla kontaktissa yrityksen 
johonkin osaan. Asiakkuus on sitä että asiakas on jollain tavalla jatkuvassa taikka toistuvassa 
yhteydessä yrityksen kontaktipintoihin. Tyytyväisyys syntyy siitä, miten asiakas kokee yrityk-
sen kontaktipinnan tullessaan yritykseen vaikutuspiiriin. Kontaktipinta pitää sisällään yrityk-
sen ja asiakkaan väliset henkilöstö-, tuote-, tukijärjestelmä- ja miljöökontaktit. Näiden kon-
taktien pohjalta asiakkaalle syntyy kokemuksia, jotka hän kokee ennakko-odotuksiin verrat-
tuna joko niiden mukaisesti, tai negatiiviseen/positiiviseen suuntaan. (Rope & Pöllänen 
1998, 27–28.) 
Asiakas on yrityksen toiminnalle tärkein edellytys ja kassavirran synnyttäjä. Asiakas mahdol-
listaa yrityksen olemassaolon ja toiminnan jatkumisen. Toiminta voi jatkua ainoastaan, jos 
asiakkaat ovat tyytyväisiä ja ostavat yrityksen tavaroita tai palveluja. Asiakas on myös yrityk-
sen tärkein markkinoija. Tyytyväinen asiakas levittää tietenkin positiivista sanomaa yritykses-
tä. (Musto 2010, 9; Leckin 2002, 117–120.) 
Asiakastyytyväisyyden voidaan katsoa muodostuvan asiakkaan yrityksen toimintaan liittyvien 
odotusten sekä kokemusten summasta. Odotukset yritystä kohtaan ovat syntyneet aiempien 
kokemusten, tuttavien kertomusten, yrityksestä kertovien artikkeleiden tai esimerkiksi mark-
kinointiviestinnän perusteella. Asiakkaan voidaan olettaa olevan tyytyväinen, kun kokemuk-
set vastaavat hänen odotuksiaan. Päinvastoin odotusten täyttymättömyys voidaan olettaa ai-
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heuttavan tyytymättömyyttä. (Rope & Pöllänen, 1998, 165–166). Asiakastyytyväisyys on siis 
suhteellinen ja aina subjektiivinen, yksilöllinen näkemys. Myyntineuvottelijan käsitys asiakas-
tyytyväisyyteen vaikuttavista tekijöistä voi olla erilainen kuin yritysjohdon, ja se voi vielä ero-
ta asiakkaiden käsityksistä. Näin ollen ilman asiakastyytyväisyyden selvittämistä, yrityksellä ei 
voi olla siitä täyttä tietoa. (Rope & Pöllänen 1998, 58–59; Lahtinen & Isoviita 1998, 50.) 
Odotuksia käsiteltäessä on toimivinta jakaa ne seuraaviin osiin: ihanneodotuksiin, ennakko-
odotuksiin ja minimiodotuksiin. Ihanneodotukset kuvaavat asiakkaan arvomaailman mukai-
sia toiveita, joita hän odottaa yritykseltä tai tuotteelta. Näitä voi olla esimerkiksi halvat hin-
nat, korkea laatu, ystävällinen palvelu ja läheinen sijainti. Ennakko-odotukset kuvaavat asiak-
kaan sitä odotustasoa, mikä hänellä on yrityksestä tai tuotteesta sen ominaisuuksineen. Näi-
hin voivat vaikuttaa muun muassa markkinointiviestintä, julkisuus, kokemukset ja suusta-
suuhun viestintä. Minimiodotukset kuvaavat sitä tasoa, jonka asiakas on asettanut vähim-
mäisvaatimuksiksi yrityksestä tai tuotteen toiminnasta. Minimiodotukset ovat lähtökohtaises-
ti henkilökohtaisia, tilannekohtaisia, toimialakohtaisia ja yrityskohtaisia.(Rope & Pöllänen 
1998, 30–38.) 
Kokemuksien ja odotuksien välisiä suhteita on tarkoituksenmukaista jakaa kolmeen luok-
kaan: Aliodotustilanne(=myönteinen kokemus), tasapainotilanne(=odotusten vastaavuus) ja 
yliodotustilanne(=negatiivinen kokemus). Aliodotustilanteessa asiakas kokee kokemuksensa 
suuremmiksi kuin odotuksensa. Tällöin asiakas yleensä ilahtuu tai jopa yllättyy yrityksen tai 
tuotteen toimintaan ja on herkempi kertomaan hyvistä kokemuksistaan muille. Tällaiseen 
asiakkaaseen on helpompi luoda vahva asiakassuhde, lisäksi hänen odotustasonsa nousee 
yritystä kohtaan. Tasapainotilanteessa odotukset ja kokemukset ovat samalla tasolla, joten 
tällöin voidaan puhua perustyytyväisestä asiakkaasta, joka on saanut odotuksiensa mukaisia 
kokemuksia yrityksestä tai tuotteesta. Asiakas ei ole kuitenkaan yllättynyt yrityksen tai tuot-
teen toiminnasta, ja se vähentää mahdollisesti kokemuksiensa jakamista eteenpäin. Yliodo-
tustilassa asiakkaan odotukset ovat korkeammalla tasolla kuin kokemukset, joka todennäköi-
semmin aiheuttaa asiakkaassa tyytymättömyyttä. Tällaisessa tilanteessa asiakassuhdetta on 
vaikea pitää yllä ja lisäksi tällaiseen tilanteeseen joutuessaan asiakas levittää eteenpäin toden-
näköisesti negatiivisia kokemuksiaan. (Rope & Pöllänen 1998, 38–40.)  
”Asiakkaan kokema tyytyväisyys tarkoittaa aina odotusten ylittymistä, eikä vain odotusten 
täyttymistä. Tyytymättömyys puolestaan on seurausta selkeästä ennakko-odotusten alittumi-
sesta tai lupausten pitämättömyydestä.” (Rope 2000, 558.) 
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Tyytyväisyyttä ja tyytymättömyyttä eivät aina tuota samat tekijät. Myös erilaiset tilanteet ja 
erilaiset asiakkaat vaikuttavat siihen, mitkä tekijät synnyttävät tyytyväisyyttä taikka tyytymät-
tömyyttä. Yleistäen tyytymättömyyttä aiheuttavat tekijät ovat eri tekijöitä kuin tyytyväisyyttä 
aiheuttavat tekijät. Seuraavassa niiden karkea kahtiajako: 
 
Tyytyväisyystekijät Tyytymättömyystekijät 
● Poikkeuksellisen hyvä henkilökohtainen asiakas-
palvelu 
● Tilannekohtainen asiakkaan ongelmatilanteen 
mallikas hoitaminen 
● Yllättävän, ylimääräisen positiivisen elementin 
antaminen tuotteen mukana 
● Poikkeuksellisen hyvin hoidettu valitus 
● Neuvon antaminen asiakkaan ongelmatilanteen 
kuntoon saamiseksi 
● Asiakkaan pyytämää ratkaisua positiivisemman 
(= edullisemman/laadukkaamman) ratkaisun tar-
joaminen 
● Sovittujen asioiden pettäminen, esim. aikataulu, 
tuoteominaisuudet, toimitusvarmuus 
● Epätasainen toimintataso tai alle imago-
odotusten jäävä toiminta 
● Hintaan laitettavat lisukkeet, joista asiakas ei ollut 
etukäteen tietoinen 
● Maksun yhteydessä yllätyksenä ilmitulleet suuret 
hintojen nousut 
● Valitusten käsittelemättä jättämine tai niistä tie-
dottamattomuus 
● Asiakkaan pyyntöihin reagoimattomuus 
Kuvio 1: Tyytyväisyyden ja tyytymättömyyden aiheet (Rope 2000. 558) 
Kun asiakas on kontaktissa johonkin yrityksen osaan jollain tavalla, voidaan tätä kutsua asi-
akkaan ja yrityksen väliseksi kontaktipinnaksi. Tätä kontaktipintaa tarkastellessa tyytyväisyys- 
ja tyytymättömyystekijöiden kannalta nähdään seuraava rakenne: henkilökontaktit antavat 
mahdollisuuden tyytyväisyystekijöiden rakentamiseen kunhan tilannekohtaiset mahdollisuu-
det saadaan hyödynnettyä täysin. Vastaavasti, jos yhteistyö ei suju, syntyy henkilökontakteista 
herkästi tyytymättömyystekijöitä. Liikuntakeskuksessa se tarkoittaa henkilökunnan toimintaa 
ohjaus-, myynti- ja esittelytoiminnoissa. Mikäli ohjaaja antaa itsestään ammattitaitoisen ja 
asiakaspalvelutaitoisen kuvan, tyytyväisyyden parantaminen on helpompaa. Päinvastoin asia-
kasta jollain tavalla epämiellyttävä toiminta vaikeuttaa tyytyväisyyden parantamista. Tuote-
kontaktit eivät kovin helpolla tuota tyytyväisyystekijöitä, kun taas niiden toimimattomuus tai 
huono kunto saa aikaan helposti tyytymättömyyttä. Liikuntakeskuksessa se tarkoittaa kun-
tosalilaitteiden ja muiden resurssien mm. saunan toimintaa. Todennäköisesti asiakkaat odot-
tavat uusien kuntosalilaitteiden toimivan moitteettomasti eikä niiden käytössä pitäisi olla on-
gelmia. Tukijärjestelmäkontaktit (mm. laskutus/suoraveloitus) eivät yleensä aiheuta tyytyväi-
syyttä johtuen siitä että asiakkaat eivät juuri odota niiltä mitään. Ne aiheuttavat kylläkin her-
kästi tyytymättömyyttä pientenkin virheiden sattuessa, esimerkiksi silloin jos laskutuksessa on 
tapahtunut virhe tai laskuun on tullut mukaan odottamaton lisä. Miljöökontaktit voivat aihe-
uttaa tyytyväisyyttä ja positiivisen yllätyksen ensimmäisellä kokemuskerralla, mutta myö-
hemmillä kerroilla ne herkästi tuottavat vain tyytymättömyyttä. Todennäköisesti uusiin mo-
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dernisti sisustettuihin kuntoilutiloihin ihastuu ensimmäisten käyntien aikana, mutta jatkossa 
huomaa helposti jos vaikka tilojen siisteys on jostain syystä päässyt huonoksi.(Rope 2000, 
558–559) 
Vaikka yritykset pyrkivät tuottamaan tyytyväisempiä asiakkaita kilpailijoihinsa nähden, niin 
tarkoituksena ei ole kuitenkaan tehdä sitä ”hinnalla millä hyvänsä”. Asiakastyytyväisyyttä pys-
tyy varmasti parantamaan pudottamalla tuotteiden hinnat todella alas tai lisäämällä palveluja, 
mutta tämä taas vähentää voittoja. Tarkoituksena on lisätä asiakkuuden arvoa tuottavasti. 
Tämä vaatii kuitenkin jatkuvaa tasapainottelua: pitäisi pystyä jatkuvasti lisäämään asiakkuu-
den arvoa ja tyytyväisyyttä, mutta ei kuitenkaan niin että kehitys tuottaisi tappiota. (Arm-
strong & Kotler 2003, 11.) 
Kokonaistyytyväisyys muodostuu aina odotustason tekijöiden täyttymisasteesta, sekä tyyty-
väisyys- ja tyytymättömyystekijöiden keskinäisestä suhteesta. Yleensä kuitenkin tyytymättö-
myystekijät ovat vaikutukseltaan suurempia. Kun tyytyväisyyttä pyritään rakentamaan pa-
remmaksi, ensimmäisenä pyritään minimoimaan tyytymättömyystekijät. Seuraavaksi varmis-
tetaan, että tyytymättömyystekijät korjataan ja korvataan mahdollisimman hyvin asiakaspa-
lautteen pohjalta. Lopuksi pyritään tekemään pieniä positiivisia yllätystekijöitä, joilla saadaan 
asiakkaalle jäämään hyvä mieli palvelusta. Useimmiten ne on helpoin toteuttaa joko palvelu-
tekijöillä tai toimintaprosessiin kytkeytyvillä lisillä, jotka osoittavat huomaavaisuutta. (Rope 
2000, 559–560.) 
Asiakkaan ostopäätökseen ja tyytyväisyyteen vaikuttavat monet tekijät. Nykyaikana kuluttaji-
en arvot määräävät yhä enemmän, mitä palveluja käytetään ja mihin yrityksen toimintamal-
leihin ollaan tyytyväisiä. Kuluttajat etsivät nykyään enenevässä määrin ratkaisuja, joiden avul-
la he voivat parantaa maailmaa. Tämä on selkeästi lisännyt asiakkaiden halua valita luon-
nonmukaisia, vähäpäästöisiä ja kestävää kehitystä tukevia tuotteita. Tällä tavalla kuluttajat 
ovat valmiimpia hankkimaan palveluita yrityksiltä, joilla on selkeät missiot, visiot ja arvot, 
joilla halutaan vaikuttaa ympäröivään maailmaan ja ratkaista yhteiskunnallisia ongelmia. Lii-
kuntakeskuksessa se tarkoittaa arvomaailmaa, jossa monipuolisen ja elämyksellisen liikunnan 
ja muiden palveluiden avulla parannetaan ihmisten terveyttä ja hyvinvointia. Sosiaalisen me-
dian kehitys on myös selkeästi lisännyt kuluttajien itse toteuttamaa palvelujen mainontaa, jol-
la on selkeästi vaikutuksia toisten kuluttajien mielikuviin ja tätä kautta palvelujen imagoon. 
(Kotler, Kartajaya. & Setiawan 2011, 18–21.)  
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3.2  Asiakastyytyväisyyden mittaaminen 
Jotta toimintaa voitaisiin kehittää, tarvitaan tietoa siitä, mitkä seikat aiheuttavat palveluissa 
tyytyväisyyttä ja tyytymättömyyttä. Parhaiten tieto saadaan suoraan asiakkailta keräämällä. 
Asiakkaan näkökulma palveluiden kehittämisessä on ensiarvoisen tärkeää, koska palvelut 
suunnitellaan ensisijaisesti asiakkaita varten. Tyytyväisyys koostuu eri asioista eri toimialoilla. 
Esimerkiksi liikunta-alalla ja rakennusalalla tyytyväisyys koostuu erilaisista seikoista. Vaikka 
asiakastyytyväisyyttä mittaisikin säännöllisin väliajoin, tarvitaan toimia toiminnan kehittämi-
seksi palautteen mukaan jotta asiakastyytyväisyyttä saataisiin oikeasti parannettua. (Leinonen 
& Virta 2009, 34; Ylikoski 2001, 149.) 
Asiakastyytyväisyyden kuuntelu tarkoittaa järjestelmää, jonka avulla yritys kerää tietoa ja tal-
lentaa asiakastyytyväisyyspalautetta. Kuuntelujärjestelmään sisältyvät sekä asiakastyytyväisyys-
tutkimukset että niin sanottu suoran palautteen järjestelmä. Asiakastyytyväisyyden tutkiminen 
tarkoitta tutkimusmenetelmin suoritettavaa markkinointitutkimusta asiakastyytyväisyydestä ja 
siihen liittyvistä seikoista. Suoran palautteen kerääminen taasen tarkoittaa kaikkien erilaisten 
tyytyväisyyttä selvittävien palautevälineiden monipuolista käyttöä, jolla yritys saa nopeasti 
tietoa asiakkaiden kokemuksista. Kummatkin tavat antavat hiukan eri tavalla kuvan tyytyväi-
syydestä. Kumpikaan ei ole yksinään riittävän hyvä tapa kerätä tietoa vaan ne toimivat par-
haiten toisiaan täydentävinä menetelminä. (Rope & Pöllänen 1998, 56–57.) Opinnäyteyö si-
sältää asiakastyytyväisyyttä mittaavan tutkimuksen. Opinnäytetyö muuten täyttää tutkimuk-
sen kriteerit, mutta suoran palautteen kerääminen ja tämän tutkimuksen toistaminen ja hyö-
dyntäminen jatkossa jää tilaajayrityksen vastuulle. 
Asiakastyytyväisyystutkimus on yrityksen asiakaskontaktipinnan toimivuuteen kohdistuvaa 
markkinointitutkimusta, jossa tavoitteena on selvittää asiakkaan kokemaa tyytyväisyyttä yri-
tyksen toimintaa kohtaan. Markkinointitutkimuksen normaalit toteutumisperiaatteet soveltu-
vat siis myös asiakastyytyväisyystutkimukseen., joten tutkimuksen toimivuuden yleiset kritee-
ritkin toteutuvat. Kriteerit ovat validiteetti, reliabiliteetti, järjestelmällisyys, lisäarvon tuotta-
minen ja automaattinen toimintaan kytkeytyminen. Validiteetilla tarkoitetaan sitä, että tutki-
mus mittaa juuri niitä tyytyväisyyteen kytkeytyviä asioita, joita halutaankin mitata. Reliabili-
teetilla tarkoitetaan tutkimuksen pysyvyyttä. Reliabiliteetti selkeytyy siten, että tutkimusta 
toistettaessa tulokset ovat yhteneväisiä aikaisempien tutkimuksien kanssa, mikäli ei ole tapah-
tunut muutosta. Validiteetilla ja reliabiliteetilla voidaan myös arvioida tutkimuksen luotetta-
vuutta, ja niitä käsittelemme lisää kyselytutkimuksen luotettavuus osiossa. Järjestelmällisyys 
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tarkoittaa sitä, että tutkimusta tulisi toteuttaa systemaattisesti. Järjestelmällisyys jää kuitenkin 
tässä opinnäytetyössä työntilaajan vastuulle. Lisäarvon tuottaminen toteutuu silloin, kun tut-
kimus on tehty siten, että sen avulla pystytään kehittämään yrityksen sisäistä toimintaa. Au-
tomaattinen toimintaan kytkeytyminen tapahtuu silloin, kun saadut tulokset tuottavat auto-
maattisesti impulsseja toimintaan ja sen kehittämiseen. (Rope & Pöllänen 1998, 83–84.) 
Asiakastyytyväisyyttä tulisi seurata jatkuvasti. Alussa on järkevää suorittaa laajahko poikittai-
nen tutkimus, mikäli aikaisemmin ei minkäänlaisia tyytyväisyysmittauksia ole tehty. Siten voi-
daan kartoittaa, mikä yrityksen toiminnassa tuottaa tyytyväisyyttä ja mitkä ongelmakohdat 
tyytymättömyyttä. Samalla olisi hyvä selvittää asiakkaiden näkemyksiä eri osien tärkeydestä ja 
kuulla avainasiakkaiden ajatuksia ja kokemuksia. Trendien seuraaminen mahdollistuu, kun-
han avainkysymykset pysyvät samoina. Mikäli tutkimuksessa ilmaantuu tyytymättömiä asiak-
kaita, voidaan heihin tällöin kohdistaa täydentävä tutkimus. Mittauksia voi olla useanlaisia, 
kunhan ne täydentävät toisiaan. (Lecklin 2006, 112.) 
 Kun lähdetään toteuttamaan asiakastyytyväisyystutkimusta, asiakastyytyväisyydenmittaami-
nen voidaan jaotella seuraaviin toteutusvaiheisiin: mittaamisen käyttökohteiden selvittämi-
nen, mittaustavan suunnittelu, mittareiden rakentaminen, mittaussystematiikan toteutus ja 
mittauksien vienti johtamis- ja markkinointijärjestelmiin. Opinnäytetyö sisältää suurimman 
osan näistä vaiheista, kuitenkin niin että opinnäytetyöntekijän vastuulla on vain tämä yksi 
mittauskerta, ja tilaajayrityksen harteille jää mittausten toistaminen ja kehittämistoimenpiteet. 
Mittausten käyttökohteiden selvittämisessä mietitään mitä tutkimuksella halutaan selvittää. 
Jotta tutkimuksen kriteerit täyttyvät, on tehtävä joko esitutkimus, joka selvittää mitkä tekijät 
ovat tärkeimpiä ja merkityksellisimpiä mittauksen kehittämisen kannalta, tai sitten tarvitaan 
asiantuntijoiden välinen seminaari, jossa selvitetään tärkeimmät kohdat. Opinnäytetyössä tä-
mä toteutettiin palaverina, johon osallistuivat opinnäytetyön tekijä, Liikuntakeskus Laiffin 
omistaja ja muut työnjohtajat sekä työntekijät. Mittausten suunnittelussa mietitään ketkä tu-
levat otokseen, mitä asioita mitataan ja mitä mittaustekniikoita käytetään. Mittareiden raken-
tamisessa pohditaan kysymysten muotoilua ja kuinka testata kyselyn toimivuutta. Mittaussys-
tematiikan toteutus ja mittauksien vienti johtamis- ja markkinointijärjestelmiin jää tässä 
opinnäytetyössä lopulta työntilaajan vastuulle. (Rope & Pöllänen 1998, 60) 
Asiakkaiden tyytyväisyydestä jonkinlaisen kuvan antavat päivittäiset asiakaskontaktitilanteet. 
Työntekijät, jotka eniten ovat asiakkaiden kanssa tekemisissä, osaavat kertoa myös oman nä-
kemyksensä tyytyväisyyden ja palveluiden laadun tasosta. Suoran palautteen kerääminen asi-
akkailta ei kuitenkaan aina vastaa todellisuutta ja se voi olla hyvinkin pinnallista, sillä moni-
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kaan ei uskalla oman henkisen koskemattomuutensa uhalla lähteä arvostelemaan yrityksen 
toimintaa suorissa asiakaspalvelutilanteissa. Nimettömän palautelomakkeen täyttäminen on 
selkeästi parempi ratkaisu, kun halutaan nopeasti ja kokonaisvaltaisemmin selvittää yrityksen 
asiakastyytyväisyyttä. 
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4  PALVELUT LIIKUNTAKESKUS LAIFFISSA JA NIIDEN KEHITTÄMINEN 
Tässä osiossa käsitellään palvelutuotetta yleisesti, sekä mistä liikuntakeskuksen palvelut koos-
tuvat. Lisäksi käsitellään tapaa jolla kehittää palveluja asiakaslähtöisesti. Alan uranuurtaja, 
suomalainen, Svenska handelshögskolanissa työskentelevä kauppatieteiden professori Chris-
tian Grönroos, on arvostettu palvelu- ja asiakassuhdemarkkinoinnin tutkija maailmanlaajui-
sesti. Monet palvelu- ja asiakassuhdemarkkinointiin perehtyneet teokset ja oppikirjat ovat 
tarkastelleet tapauksia hänen malliensa kautta. Hän on laajennetun palvelutarjonnan ja palve-
luiden kehittämisen dynaamisen mallin isähahmo, sekä ollut ensimmäisten mukana kehittä-
mässä palvelujohtamista. Seuraavissa kappaleissa tarkastellaan palveluita hyvin pitkälti Grön-
roosin mallien mukaan, sillä ne toimivat hyvin tässä tutkimuksessa. 
4.1  Palvelu  
Palvelu voidaan määritellä seuraavasti: ”Palvelu on toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tar-
jotaan jotain aineetonta ja jossa omistusoikeus ei siirry. Palvelun tuottaminen voi olla sidok-
sissa tavaraan.” (Ylikoski 1997, 14.) 
Palvelut ovat tapahtumia, toimintoja, tekoja tai näiden sarjoja, palveluprosesseja. (Ylikoski 
1997, 16). Palveluilla on tiettyjä ominaisuuksia, jolla se eroaa selkeästi esimerkiksi jostakin 
konkreettisesta tuotteesta. Näitä ominaisuuksia ovat: 
1. Palvelu on aineeton. 
2. Palvelu on tapahtuma, jota on vaikea vakioida (heterogeenisiä). 
3. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti 
4. Palvelua ei voi varastoida 
5. Laadunvalvonta on vaikeaa 
(Äyväri, Suvanto & Vitikainen 1995, 64–68) 
Palvelua ei voi nähdä, kuulla, maistaa, tuntea taikka haistaa ennen kuin olet hankkinut palve-
lun. Palvelua tuotettaessa sen laatuun vaikuttavat tekijät vaihtuvat jatkuvasti. Palvelun laatu 
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riippuu siitä, että kuka sen tuottaa, milloin, miten ja missä sekä kenelle palvelu tuotetaan. 
Palvelua ei pysty irrottamaan sen tuottajasta, ja asiakas on yleensä itsekin osa palvelua. Yri-
tyksillä, joiden palvelujen kysyntä on tasaista, palvelujen varastoinnin mahdottomuus ei tuota 
juurikaan ongelmia. Päinvastoin taas jos kysyntä heilahtelee paljon, tuottaa se yrityksille on-
gelmia. (Armstrong & Kotler 2003, 306–307.)  
Palveluita voidaan luokitella eri tavoin. Liikuntakeskus Laiffin palvelut luokitellaan kuluttaji-
en käyttämiin kulutuspalveluihin, ja palvelut ovat yksityisen organisaation tuottamat. Liikun-
takeskus Laiffi on voittoa tavoitteleva organisaatio. Palvelun kohteena on ihmisen keho. 
(Ylikoski 1997, 16–18) 
4.2  Palveluiden laatu 
Laatukäsitteellä on monta erilaista tulkintaa, mutta yleisimmin sillä ymmärretään asiakkaan 
tarpeiden täyttämistä yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. 
(Lecklin 2006, 18.)  
Yrityksen palvelut ovat sen myyntivaltti. Hyvien palveluiden avulla yritys kilpailee alalla ja 
ylläpitää asiakassuhteita. Menestyäkseen palvelukilpailussa yrityksen kannattaa ottaa hyvä 
palvelu strategiakseen ja vastattava kilpailun haasteisiin kaikilla yrityksen tasoilla. Hyvä palve-
lu on suorassa suhteessa laatuun, ja kun yritys panostaa hyvään palveluun, se vaikuttaa samal-
la palvelun laatuun. (Armstrong & Kotler 2003, 11).  
Koettuun palvelun laatuun vaikuttavat tekijät ovat seuraavat: luotettavuus, reagointialttius, 
pätevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintä, uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan ym-
märtäminen ja tunteminen sekä fyysinen ympäristö (Grönroos 1994, 69–70). Grönroos lis-
taakin laadukkaaksi koetun palvelun kuusi kriteeriä seuraavasti: ammattitaito, asenne ja käyt-
täytyminen, lähestyttävyys ja joustavuus, luotettavuus ja uskottavuus, normalisointi ja maine. 
Asiakas muodostaa oman käsityksensä palvelun laadusta kokemuksiensa perusteella, joten 
näin voidaan puhua koetusta palvelun laadusta. Laadulla voidaan sanoa olevan kaksi ulottu-
vuutta: lopputuloksen tekninen laatu ja prosessin toiminnallinen laatu. Tekninen laatu tar-
koittaa yksinkertaisimmillaan sitä mitä asiakas saa palveluksi ja toiminnallinen laatu taas sitä 
miten asiakas saa palvelunsa. (Grönroos 1994, 61–63.) 
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Kuluttajat luottavat ostopäätöksissään yhä enemmän toisiin kuluttajiin. Sosiaalisen median 
kehitys on mahdollistanut sen, että kuluttaja saavat selville helposti muiden palvelunkäyttäji-
en kokemuksia sekä suosituksia. Sen sijaan luotto yrityksien mainontaan on vähentynyt. Näin 
ollen ”kehittyneen puskaradion” merkitys on suuri palvelujen markkinoinnissa. (Kotler ym. 
2011, 46) 
Yrityksen imagolla ja viestinnällä on vaikutusta koetun palvelun laatuun. Imagolla on suodat-
tava vaikutus. Jos yrityksen imago on hyvä, pienet virheet eivät vaikuta juuri tyytyväisyyteen 
kun taas huono imago johtaa siihen, että pienilläkin virheillä on suuri vaikutus. (Grönroos 
1994, 63). Pitkällä aikavälillä, markkinaviestinnällä (www-sivut, mainonta, kampanjat ym.) on 
vaikutusta imagoon. Kuitenkin jopa yksittäisen mainoksen näkeminen ennen palvelun kulu-
tusta tai sen aikana saattaa vaikuttaa asiakkaan laatukäsitykseen. Suusanallisella viestinnällä on 
sekä pitkäaikaisia että välittömiä vaikutuksia laatukäsitykseen, niin positiiviseen kuin negatii-
viseenkin suuntaan. (Grönroos 2001, 164) 
Laadun kokeminen on kuitenkin vielä monimutkaisempaa, sillä pelkistä laatu ulottuvuuksista 
saadut kokemukset eivät riitä kertomaan, miten palvelu kokonaisuudessaan koetaan. Laatu 
on hyvä kun laatu vastaa asiakkaan odotuksia. Odotukset syntyvät niin yrityksen markki-
noinnista, imagosta, suusanallisesta viestinnästä (esimerkiksi ”puskaradion” vaikutuksista) 
sekä tietenkin asiakkaan omista tarpeista. Jos odotukset ovat epärealistisia, jää koettu koko-
naislaatu alhaiseksi. Seuraavassa kuviossa on esitelty niin koettuun kuin odotettuun laatuun 
vaikuttavat tekijät sekä koetun kokonaislaadun syntyminen. (Grönroos 1994, 65.) 
 
Kuvio 2: Koettu kokonaislaatu (mukaillen Grönroos 1994, 66) 
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Lähes vastaavanlaisesta kokonaisuudesta voidaan joidenkin teosten mukaan puhua nimellä 
asiakaslaatu. Asiakaslaadun ulottuvuuksilla tarkoitetaan niitä tekijöitä, joista tyytyväisyys 
muodostuu. Nämä kyseiset tekijät vaikuttavat ostopäätökseen. Näitä ulottuvuuksia ovat:  
1. tyytyväisyys tuotteen laatuun 
2. tyytyväisyys asiakassuhteiden hoitoon 
3. yhteisön maine, luotettavuus, uskottavuus ja kiinnostavuus 
4. Tuotteen hinta ja kustannukset 
5. Edellä mainitut seikat verrattuna kilpailijoihin 
(Lahtinen & Isoviita 2004, 87) 
4.3  Palvelut Liikuntakeskus Laiffissa 
Liikuntakeskus Laiffi on nykyaikainen kuntokeskus kaikenikäisille ja kokoisille ihmisille. Lii-
kuntakeskus tarjoaa kuntosali- ja ryhmäliikuntapalveluja niin aloitteleville kuin kokeneille 
kuntoilijoille. Liikuntakeskuksen palveluja on hyvä käydä läpi peruspalvelupaketti mallin 
avulla, jonka ympärille laajennettu palvelutarjonta pystytään suunnittelemaa. Palvelupaketti-
malleja on useita, mutta tässä työssä käytämme kolmikerroksista mallia, joka koostuu ydin-
palvelusta, avustavista palveluista ja tukipalveluista (Grönroos 1994, 103–104.) Muissa paket-
ti koostuu joko ydinpalvelusta ja lisäpalveluista ennen ja jälkeen ydinpalvelunkäyttöä (Lahti-
nen & Isoviita 2004, 42) tai ydinpalvelusta ja välttämättömistä sekä helpottavista lisäpalve-
luista (Lehtinen 1998, 59). 
Puhuttaessa peruspalvelupaketista palvelut on hyvä erottaa kolmeen palveluryhmään kehit-
tämisajatuksen selkeyttämiseksi. Niitä ovat ydinpalvelut, avustavat palvelut ja tukipalvelut. 
Ydinpalvelu on markkinoilla olon syy. Liikuntakeskus Laiffissa se tarkoittaa kuntosali- ja 
ryhmäliikunta palveluita, joihin liikuntakeskuksen toiminta keskittyy, ja jolla on eniten merki-
tystä yrityksen olemassaololle. Myöhemmin tulossa ovat myös personal trainer–palvelut. Jot-
ta asiakkaat käyttäisivät ydinpalveluita, tarvitaan avustavia palveluita helpottamaan ydinpalve-
luiden käyttöä. Voi olla jopa niin että ilman avustavia palveluita ydinpalvelua ei voida käyttää. 
Avustavina palveluina voidaan Liikuntakeskus Laiffissa pitää asiakaspalvelutiskiä (ajanvara-
ukset ja ryhmäliikuntatunneille ilmoittautuminen sekä kanta-asiakassopimuksien myynti ja 
yksittäisten kertojen myynti). Tukipalvelut sen sijaan eivät helpota ydinpalvelun käyttöä, vaan 
niitä käytetään arvon lisäämiseksi tai palvelun erilaistamiseksi kilpailijoihin nähden. Jotkin 
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teokset nimittävät tukipalvelut lisäpalveluiksi, mutta niiden tarkoitus kuitenkin pysyy samana.  
Se että luokitellaanko esimerkiksi saunat ja pukutilat avustaviksi palveluiksi vai tukipalveluik-
si, on hiukan hankalampi tapaus. Voisi ajatella, että kun asiakas tulee kuntosalille, hän tarvit-
see paikan missä vaihtaa varusteet, joten voidaan olettaa että pukutilat liittyvät avustaviin 
palveluihin. Saunat taas ovat lisäarvon tuojia eli ne kuuluvat tukipalveluihin. Tukipalveluina 
voidaan pitää mm. urheiluravinteiden myyntiä, kahvi- ja oleskelutiloja, kehonkoostumusmit-
tauspalveluita ja kuntosaliohjauksia. (Grönroos 1994, 103–104; Äyväri ym. 1995, 100) 
Peruspalvelupaketti vastaa lähinnä koetun kokonaislaadun teknistä laatu-ulottuvuutta, ja se ei 
vastaa täysin sitä miten asiakas palvelutuotteen näkee. Se ei kerro miten asiakas kokee itse 
prosessin. On siis kehitetty laajennettu palvelutarjonnan malli, jonka avulla saadaan selville 
olennainen osa asiakkaan kokemuksista ja arviointeja koko palvelutuotteesta. Tällöin puhu-
taan myös kokonaislaadun toiminnallisesta laatu-ulottuvuudesta. Palveluprosessista, ostajan 
ja myyjän välisestä vuorovaikutuksesta, löytyy kolme perusasiaa: palvelun saavutettavuus, 
vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa, ja asiakkaan osallistuminen. Palvelun saatavuu-
teen vaikuttaa esim. henkilökunnan määrä ja taito, aukioloajat, aikataulut ja muiden asiakkai-
den toiminta. Vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa voidaan luokitella työntekijöiden ja 
asiakkaan välisiksi vuorovaikutusviestinnöiksi (eli mm. työntekijän käyttäytyminen vaikuttaa 
tähän), vuorovaikutuksiin erilaisten fyysisten ja teknisten resurssien kanssa (esim. kuntosali-
laitteet, sauna), vuorovaikutuksiin järjestelmien kanssa (esim. laskutus, ilmoittautuminen 
ryhmäliikuntatunnille) sekä vuorovaikutuksiin muiden asiakkaiden kanssa. Asiakkaan osallis-
tuminen palveluprosessiin vaikuttaa myös koko palvelun kokemiseen, eli hän voi joko paran-
taa tai heikentää palvelua omalla toiminnallaan. (Grönroos 1994, 104–108.) 
Tekninen laatu: MITÄ  Toiminnallinen laatu: MITEN  
Ydinpalvelu: 
Markkinoilla olon syy  
Palvelun saatavuus: 
Henkilökunnan määrä, aikataulut, muut asiakkaat  
Avustavat palvelut: 
Mahdollistavat/ avustavat ydinpal-
velun käytön  
Vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa:  
Henkilökunta, laitteet, järjestelmät, muut asiakkaat  
Tukipalvelut: 
Tuovat lisäarvoa  
Asiakkaan osallistuminen: 
Oman toiminnan vaikutus palvelun kokemisessa  
Kuvio 3: Koetun laadun elementit 
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4.4  Palveluiden kehittäminen 
Palveluiden kehittämisellä yritys luo tyytyväisyyttä palveluiden ostajille ja antaa rahoille vas-
tinetta. Palveluiden kehittämiseksi Grönroos kehitteli dynaamisen mallin (Grönroos 1994, 
110–113; Grönroos 2001, 172–174), jossa ensimmäisenä tehdään asiakkaiden hyötyjen arvio, 
jotta prosessi saadaan nivottua asiakkaiden kokemaan kokonaispalvelun laatuun. Seuraavaksi 
määritellään kilpailukykyisen palvelutarjonnan piirteet jatkosuunnittelun pohjaksi. Seuraavak-
si suunnitellaan peruspalvelupaketti kaikkine osineen (kts. kappale 4.3), jonka ympärille 
suunnitellaan laajennettu palvelutarjonta, josta löytyy kaikki palveluprosessin osat. Erityisesti 
vuorovaikutus ja asiakkaan osallistumisen suunnittelu on tehtävä erityisen huolellisesti. Tä-
män jälkeen suunnitellaan avustava markkinaviestintä uusista kehitetyistä palveluista, jolla 
sekä tiedotetaan palvelusta että vaikutetaan myönteisesti imagoon. Viimeiseksi mutta mel-
keinpä kaikkein tärkeimmäksi jää organisaation valmentaminen, joka tarkoittaa sisäistä mark-
kinointia. Oman henkilökunnan tulee olla tietoinen uudistuksista sekä tavoitteista jotka on 
asetettu palveluiden kehittämiseksi. Opinnäytetyössä tätä dynaamista mallia voidaan pitää 
suuntaa antavana pohjana kehittämisehdotuksille ja kehittämistoimenpiteille, joita tehdään 
tutkimuksen pohjalta. 
Asiakkaan näkökulma palveluiden kehittämisessä on ensiarvoisen tärkeää, koska palvelut 
suunnitellaan ensisijaisesti asiakkaita varten. Asiakaskyselyllä voidaan parhaiten selvittää asi-
akkaiden tarpeita sekä odotuksia ja kokemuksia palveluiden kehittämiseksi.  
Asiakastyytyväisyysperusteisen laadun kehittämisessä ja ylläpitämisessä keskitytään niihin 
toiminnan laatuelementteihin, joilla on tosiasiallista merkitystä asiakastyytyväisyyden varmis-
tamisessa ja kehittämisessä. Kyselyn avulla palveluiden laadun kehittämistyö kyetään asiakas-
näkökulma huomioiden ohjaamaan ja priorisoimaan keskeisiin tyytyväisyyttä ja tyytymättö-
myyttä aiheuttaviin tekijöihin. (Rope & Pöllänen 1998, 157.) 
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5  OPINNÄYTETYÖN TOTEUTUS 
Tämän tutkimuksen tarkoituksena oli selvittää uuden yrityksen asiakastyytyväisyyden taso ja 
puuttua mahdollisiin epäkohtiin liikuntakeskuksen kehittämiseksi. Tarkoituksena oli selvittää 
yrityksen tarjoamien palveluiden toimivuutta (esim. aikataulut, ilmoittautuminen ryhmälii-
kuntatunneille, saunan käyttö, kuntosalilaitteet yms.), selvittää mahdollisten lisäpalveluiden 
tarvetta sekä kerätä palautetta ohjaajien toiminnasta. Tavoitteena oli näiden kerättyjen tieto-
jen pohjalta tehdä kehittämisehdotuksia ja ohjeita toiminnan kehittämiseksi 
Tutkimusongelmat: 
1. Mitä kokemuksia asiakkailla on seuraavien palvelujen toimivuudesta? 
1.1 Onko Laiffi-lukkarin aikataulu toimiva ja onko tunteja tarpeeksi?  
1.2 Onko ryhmäliikuntatunneille ilmoittautumiskäytäntö toimiva? 
1.3 Mitä mieltä asiakkaat ovat kuntosalipalveluista ja laitteista? 
1.4 Mitä mieltä asiakkaat ovat saunojen aukioloajoista? 
1.5 Mitä mieltä asiakkaat ovat opastuksesta, parkkitiloista ja sijainnista? 
      2.   Mitä mieltä asiakkaat ovat ohjaajien toiminnasta? 
 2.1 Miten asiakkaat ovat kokeneet ohjaajien toiminnan? 
 2.1 Mitä asiakkaat odottavat ohjaajien toiminnalta? 
     3. Miten liikuntakeskusta tulisi kehittää? 
 3.1 Kuinka nykyistä toimintaa voitaisiin kehittää? 
 3.2 Mille lisäpalveluille olisi tarvetta ja kuinka toimintaa voisi muuten kehittää? 
Palveluiden toimivuuden selvittäminen on tärkeää, sillä palveluiden myymisestä yritys saa 
toimeentulonsa ja laadun perusteella yritys kilpailee alan markkinoilla.  
Työntilaajalta tuli kyselyyn aiheet ja pääkohdat, joihin lomaketta laatiessa tultiin keskitty-
mään. 
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5.1  Opinnäytetyön tutkimusmenetelmä 
Opinnäytetyön tutkimusmenetelmien valinnan kannalta olennaisimpia kysymyksiä ovat ajan-
käyttö, resurssit sekä tutkimuksen tavoitteellisuus. Kun halutaan selvittää yrityksen asiakkai-
den tyytyväisyyttä yrityksen tarjoamiin palveluihin tällä hetkellä, tehdään nopeasti toteutetta-
va poikittaistutkimus eli kvantitatiivinen tutkimus. Kvantitatiivisen tutkimuksen aineistonke-
ruun perusmenetelminä voidaan pitää kyselyä, haastattelua, havainnointia ja dokumenttien 
käyttöä. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2009, 179). 
Haastattelu ja havainnointi vaatisivat jatkuvaa tutkijoiden läsnäoloa, useampia työtunteja ja 
syvällisempää paneutumista tutkimustehtäviin. Haastattelulla tutkimukseen osallistuville asi-
akkaille tuotaisiin selkeämmin esille, että juuri heidän mielipiteensä voi vaikuttaa yrityksen 
palveluiden kehittämiseen, mutta haastattelussa haastattelija helposti myös johdattelee haas-
tateltavaa vastaamaan tietyllä tavalla.  
Ajankäytön ja resurssien kannalta tuloksellisin tutkimusmenetelmä tässä tutkimuksessa oli 
paikan päällä suoritettava lomakekysely. Mikäli haluttaisiin mitata asiakastyytyväisyyttä pitkä-
jaksoisesti, perusteellisemmin ja subjektiivisemmin yksilötasolla, olisivat haastattelu ja ha-
vainnointi oivia menetelmiä. Koska tarkoituksena oli kuitenkin saada kerättyä nopeasti laaja 
aineisto, oli kyselytutkimus järkevin vaihtoehto.  
Tutkimuksen eettisyyden ja validiteetin lisäämiseksi oli nimetön, kaikille yhtenevä standardoi-
tu kysely paras menetelmä. Tutkimusta tehtäessä on myös oltava aktiivinen yhteistyössä työn 
tilaajan kanssa, sillä yrityksen työntekijät tekevät jatkuvaa havainnointia ja haastattelua päivit-
täisissä asiakaskontaktitilanteissa. He osaavat kertoa oman näkemyksensä asiakastyytyväisyy-
den tasoon sekä yleisesti, että erikseen painotettavilla osa-alueilla.  
5.1.1  Kyselytutkimus 
Kyselytutkimuksen avulla saadaan kerättyä nopeasti ja helposti laajan tutkimusaineiston. Ky-
selyllä on myös helppo tavoittaa paljon asiakkaita ja sen avulla saadaan paljon tietoa halutuil-
ta osa-alueilta. Menetelmä on tehokas, se säästää aikaa eikä vaadi tutkijoiden läsnäoloa aineis-
ton keräysvaiheessa. Myös aikataulu ja kustannukset voidaan arvioida melko tarkasti. (Hirs-
järvi ym. 2009, 195.) 
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Kyselytutkimuksen heikkouksia ovat mm. se että selvitettävän tiedon määrä pitää pystyä ra-
jaamaan. Kysely tulee pysyä järkevän mittaisena, jotta asiakkaat jaksavat vastata koko kyse-
lyyn huolellisesti Mahdollisia haasteita kyselyn toteuttamisessa voisi olla, kuinka saada mah-
dollisimman moni vastaamaan kyselyyn. Lisäksi tällaisen kyselyn haittapuolia voi olla se, että 
ei voi tietää kuinka vakavasti, huolellisesti ja rehellisesti asiakkaat ovat vastanneet kyselyyn. 
(Hirsjärvi ym.2009, 195). Kyselyyn saatetaan jättää vastaamatta esimerkiksi siksi, että pöydäl-
tä puuttuu kynä, joten yksittäisiinkin pieneltä tuntuviin yksityiskohtiin pitää suhtautua huolel-
lisesti. 
Kyselylomakkeesta tuli lopulta neljä sivuinen, joka oli jaoteltu aiheittain seuraaviin: asiakkaan 
tausta, ryhmäliikuntatunnit, ohjaajatoiminta, kuntosali, muut palvelut, palveluiden saatavuus 
sekä lisäpalveluiden tarve. Lomakkeen suunnittelussa pyrittiin huomioimaan lähes kaikki yri-
tyksen ja asiakkaan väliset kontaktipinnat. Kyselylomakkeeseen myös liitettiin info sivu, jossa 
kerrottiin opinnäytetyön tarkoituksesta ja tavoitteista, arvontaan osallistumisesta, luottamuk-
sellisuudesta sekä opinnäytetyöntekijän nimi. (Liite 1: kyselylomake) 
Kysely koostui pääosin monivalintakysymyksistä, joita täydennettiin tarpeesta ja asiayhtey-
destä riippuen avoimilla kysymyksillä. Kyselylyyn valittiin monivalintakysymykset, koska niil-
lä voitiin kohdentaa kysymyksiä ja vastaukset saatiin helposti analysoitavaan muotoon. Asia-
kastyytyväisyyttä mitattiin Likertin asteikon tyyppisillä osioilla, näin saatiin kerättyä mielipitei-
tä monista eri tyytyväisyys- ja tyytymättömyystekijöistä. Likertin asteikko kertoo esimerkiksi 
kuinka samaa mieltä asiakkaat ovat jostain väittämistä, tai kyseisen asteikon avulla eri väittä-
mät tai asiat voidaan laittaa tärkeysjärjestykseen. Sen avulla voidaan myös saada mielipide 
asiakkailta, ovatko he tyytyväisiä tai tyytymättömiä. Likertin asteikkoon kuuluu yleisesti myös 
vastausvaihtoehto, en osaa sanoa, ja se sijoitetaan arvoasteikossa yleensä keskelle. (Liite 1: 
kyselylomake) 
Kysely suoritettiin Liikuntakeskus Laiffin tiloissa. Kysely päätettiin toteuttaa paperiversiona, 
jotta saadaan kerättyä mahdollisimman laaja tutkimusaineisto. Kun kysely suoritetaan paikan 
päällä, saadaan tietoa juuri oikeilta liikuntakeskuksen palveluita käyttäviltä asiakkailta. Lisäksi 
henkilökunnan on helppo tuoda kysely asiakkaiden tietoon.  Todettiin, että tässä tutkimuk-
sessa järkevämpää suorittaa kysely paperiversiona kuin esimerkiksi Internetissä suoritettava-
na kyselynä, koska olisi todennäköistä että asiakkaat eivät muistaisi enää kotiin palatessaan 
käydä vastaamassa kyselyyn. Tulosten analysoinnin työmäärä olisi voinut vähentyä, mutta 
silloin todennäköisesti aineiston koko olisi jäänyt liian pieneksi.  
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5.1.2  Otos 
Kohdejoukko oli jo olemassa olevat asiakkaat ja tavoitteena oli kerätä noin kuukauden aikana 
mahdollisimman kattavasti tietoa koko asiakaskunnalta ja erityisesti erilaisilta kuntoilijoilta ja 
eri ikäryhmän edustajilta. Näin saataisiin synnytettyä tulosten pohjalta riittävä yleistys, jotta 
yritys pystyisi hyödyntämään tutkimusta palveluita kehittääkseen. Tällä hetkellä liikuntakes-
kuksella on vajaa 400 jäsentä. Jotta tutkimus olisi luotettava, tarvitaan vastauksia noin kol-
masosa kaikkien asiakkaiden määrästä. Puolet asiakasmäärästä voidaan pitää jo varmasti luo-
tettavana.  
5.1.3  Luotettavuus 
Kyselytutkimuksessa luotettavuutta arvioidaan kahdella tavalla: validiteetilla ja reliabiliteetilla. 
Validiteetilla mitataan että mittaako mittari/kysely juuri sitä, mitä on tarkoitus saada selville. 
Reliabiliteetilla selvitetään tutkimuksen toistettavuutta, eli saadaanko kyselyllä samat tulokset 
eri mittauskerroilla, ja vaikuttavatko ulkopuoliset tekijät tuloksiin. (Hirsjärvi ym. 2000, 213; 
Heikkilä 2008, 29–31.) 
Kyselyn luotettavuutta pyrittiin lisäämään ennakkoon suoritettavalla esikyselyllä, jolla testat-
tiin kyselyn toimivuutta, kysymysten asettelua ja ymmärrettävyyttä. Mitä paremmin kysely 
suunnitellaan, testataan ennakkoon ja hiotaan helposti täytettävään, järkevään muotoon, sitä 
luotettavampi tutkimusaineisto saadaan kerättyä.  
Kyselyn ajankohtaan liittyvää luotettavuutta pyrittiin lisäämään suorittamalla kysely keväällä, 
ennen kesän alkua, sillä on havaittu, että kävijämäärät kuntokeskuksilla vähenevät kesällä.  
Kyselyn markkinoinnilla on myös valtava merkitys siihen, että vastaako kyselyyn juuri ne 
henkilöt, jotka ovat jollain tapaa tyytymättömiä palveluihin ja kaipaavat muutosta vai saa-
daanko vastauksia myös tyytyväisiltä asiakkailta, jotka ehkä haluavat antaa hyvää palautetta ja 
hyviä kehittämisehdotuksia.  
Jotta kyselyyn saatiin mahdollisimman paljon vastauksia, tuli yhdessä työn tilaajan kanssa 
miettiä keinoja asiakkaiden motivoimiseksi. Työntilaajan kanssa sovittiin, että asiakkaat voi-
vat osallistua kyselylomakkeen osalla arvontaan, jossa palkintona oli lisäravinne paketti, ja 
sen arvonta päätettiin pidettävän syksyllä 2011. Kyselyn suorittaminen tulee olla helposti to-
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teutettavissa joten kyselypaikka tuli valita järkevästi. Eettisyyttä ajatellen ja asiakkaiden 
anonymiteettiä suojellen, kyselyyn pystyi myös vastaamaan nimettömästi. Mikäli halusi osal-
listua arvontaan, oli nimi ilmoitettava kyselyn yhteydessä.  Nimiä ei missään vaiheessa yhdis-
tetty kyselyn tuloksiin, ja niitä käytettiin vain arvonnan suorittamisessa. Arvonnan voittajaan 
otettiin yhteyttä henkilökohtaisesti, joko sähköpostilla tai soittamalla.  
5.2  Tulosten analysoiminen 
Kerätty aineisto analysoitiin SPSS - Statistic ohjelmalla, joka on tarkoitettu tilastollisten tut-
kimuksien analysointeihin. Tiedot syötetään käsin SPSS - ohjelmaan jolla saa tehtyä taulukoi-
ta, palkkeja, pylväitä ja piirakkamalleja joista saadaan tulokset selville. Graafisia kuvioita teh-
dessä pyrittiin ottamaan huomion, että kuvio kuvaa parhaiten aineistoa ja että tulokset esite-
tään niin, ettei niistä saisi vääränlaista käsitystä. (Valli 2001, 47–51). Tulokset pyrittiin saa-
maan sellaiseen muotoon, että niistä on helposti nähtävissä, miten jatkossa toimintaa tulisi 
kehittää. Myös nykyiset tyytyväisyys- ja tyytymättömyystekijät pyrittiin tuomaan selkeästi esil-
le. Tulokset on esitetty sanallisesti ja kuviot auttavat hahmottamaan niitä. 
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6  TULOKSET 
Kyselyitä palautettiin yhteensä 139 kpl.  Yksi vastauslomake oli hylättävä, sillä siihen oli vain 
kirjoitettu omia mielipiteitä liikuntakeskuksesta. Ne otettiin ylös avointen kysymysten listaan. 
Tuloksissa merkintä N tarkoittaa kokonaisvastaaja määrää kyseisessä kysymyksessä. 
6.1  Asiakkaiden taustatiedot 
Kyselyssä selvitimme aluksi vastaajien sukupuolen, iän, asiakkuustyypin, kuinka usein sekä 
mitä liikuntakeskuksen palveluja asiakas pääasiassa käyttää. Kyselyyn vastanneista 102 (73,9 
%) oli naisia ja loput 36 (26,1 %) vastaajaa olivat miehiä.  
 
Kuvio 4: Sukupuolijakauma (N=138) 
Eniten vastanneista oli 25-35vuotiaita, yhteensä 37 (26,8 %). Seuraavaksi eniten oli 36-
45vuotiaita, yhteensä 31 (22,5 %), alle 25vuotiaita oli 26 (18,8 %), 46-55vuotiaita 25 (18,1 %) 
ja yli 55vuotiaita 19 (13,8 %). Ikä- ja sukupuoli ristiintaulukoinnissa kyselyyn vastanneista 
suurin ryhmä oli 25-35vuotiaat naiset, joita oli yhteensä 27 (19.6 % kaikista vastanneista). Yli 
puolet vastanneista oli 25-55vuotiaita naisia, yhteensä 73 (53,2 %). Vähiten oli 46-55vuotiaita 
miehiä, heitä oli vain kaksi (1,4 %). 
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Kuvio 5: Ikä ja sukupuolijakauma (N=138) 
Kyselylomakkeeseen vastanneista 80:llä oli asiakkuustyyppinä Elämäntapa (58 %). Elinvoima 
oli 31 vastaajalla (22,5 %), Päivänvalo oli 13 (9,4 %) vastaajalla ja jokin muu asiakkuus oli 14 
vastaajalla (10,1 %). Naisista suurimmalla osalla oli asiakkuustyyppinä Elämäntapa (70 vas-
taajaa, 68,6 % naisista), ja miehillä taasen Elinvoima (18 vastaajaa, 50 % miehistä).  
 
Kuvio 6: Asiakkuustyyppien jakauma sukupuolien välillä (N=138) 
Vastaajista 73 (52,9 %) käytti Liikuntakeskus Laiffin palveluja 3-4 kertaa viikossa. Vertaillessa 
miehiä ja naisia keskenään, molemmista sukupuolista vähän päälle puolet käytti palveluita 3-4 
kertaa viikossa (naisista 52 % ja miehistä 55,6 %). Kaikista vastaajista kolmasosa, 46 (33,3 
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%), käytti palveluja 1-2 kertaa viikossa. Yli neljä kertaa viikossa palveluita käyttäviä vastan-
neista oli 14 (10,1 %) ja harvemmin kuin kerran viikossa palveluita käyttäneitä oli 5.  
 
Kuvio 7: Kuinka usein käytät palveluja viikossa (N=138) 
Vastaajista 61 (44,2 %) käytti pääsääntöisesti kuntosali palveluita, 41 vastaajaa (29,7 %) käytti 
ryhmäliikuntatunteja, ja molempia palveluita pääsääntöisesti käyttäneitä oli 36 (26,1 %). Mie-
histä selvä enemmistö käytti pääsääntöisesti kuntosali palveluita (32 vastaajaa, 88,9 % miehis-
tä), ja loput käyttivät molempia palveluja (4 vastaajaa, 11,1 % miehistä). Naisten kesken 
osuudet olivat tasaisia, pääasiassa ryhmäliikuntatunteja käyttäviä oli vastaajista 41 (40,2 %), 
pääsääntöisesti kuntosalia käyttäviä oli 29 (28,4 %) ja molempia palveluita tasaisesti käyttäviä 
oli 32 (31,4 %). 
 
Kuvio 8: Mitä palveluja käytät pääsääntöisesti (N=138) 
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6.2  Ryhmäliikuntatunnit 
Seuraavassa osiossa selvitettiin ryhmäliikuntapalveluiden toimivuutta. Näihin kysymyksiin 
pyydettiin vastaamaan vain ne asiakkaat, jotka ovat käyttäneet ryhmäliikuntapalveluja. En-
simmäisenä kysymyksenä oli että onko asiakkaiden mielestä ryhmäliikuntatunneille ilmoittau-
tumiskäytäntö toimiva. Jos asiakas vastasi ei, pyydettiin häntä myös kertomaan, miksi se ei 
ole hänen mielestään toimiva. Vastaajista 71 (85,1 %) oli sitä mieltä, että ilmoittautumiskäy-
täntö on toimiva, kun taas 12 (14,5 %)ei kokenut käytäntöä toimivaksi. Lähes kaikki, jotka 
vastasivat ei, olivat sitä mieltä, että nettiajanvaraus systeemi olisi toimivampi. He kokivat että 
varatessa vuoroja ei tarvitsisi käydä paikanpäällä varaamassa niitä tai että vuoroja varatessa ei 
tarvitsisi muistaa omia menojaan jotta voisi varata paikan tunneille. Myös kyllä vastannaista 
seitsemän ehdotti että nettiajanvaraus voisi olla myös toimiva. Osa toivoi tuntien peruuntu-
misilmoituksia nettiin. (Liite2) 
 
Kuvio 9: Mielipide ryhmäliikuntatunneille ilmoittautumisesta (N=83) 
Vastaajista 72 (86,7 %) oli sitä mieltä, että ryhmäliikuntatunteja on sopivan paljon, kuuden 
mielestä vähän (7,2 %), ja viiden mielestä paljon (6 %). Kysyttäessä eritasoisten tuntien mää-
ristä oli prosenttiluvut melko samanlaisia kuin kokonaistuntien määrästä. Eli lähes kaikki vas-
taajat (87,5 – 92,4 %) olivat sitä mieltä että kaikkia eritasoisia tunteja on sopivasti. 
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Kuvio 10: Ryhmäliikuntatuntien määrä ja eritasoisten tuntien määrä 
Seuraavaksi kysyttiin asiakkaiden kokemuksia ryhmäliikunta tiloista, laitteista ja ilmapiiristä. 
Ilmapiiri käsitti myös kokemukset musiikista. Yli puolet vastanneista piti tiloja erinomaisina 
(46 vastaajaa, 55,4 %), loput pitivät tiloja hyvinä ja yksi tyydyttävänä. Suurin osa vastaajista 
piti laitteita erinomaisina (50 vastaajaa, 61,7 %) ja loput hyvinä. Myös ilmapiiriä yli puolet piti 
erinomaisena (42 vastaajaa, 51,9 %), hyvänä 33 vastaajaa (40,7 %), tyydyttävänä neljä vastaa-
jaa (4,9 %) ja huonona kaksi vastaajaa (2,5 %). Tähän liittyi kokemukset musiikista. Avoimis-
sa vastauksissa ilmeni että joskus musiikki oli soinut niin lujalla, ettei ohjaajan ääntä meinan-
nut kuulla.  
 
Kuvio 11: Mielipide ryhmäliikuntatunneista 
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Lisäksi kysyttiin avoimella kysymyksellä kehittämisehdotuksia ryhmäliikuntatunneille. Use-
ammin toistui ilmastoinnin riittämättömyys varsinkin sisäpyöräilytilassa. Musiikkiin pyydet-
tiin enemmän vaihtelevuutta. Aamuun tai aamupäiviin pyydettiin useampia ryhmäliikunta-
tunteja. Lisäksi toivottiin, ettei samantasoisia tunteja olisi päällekkäin. Muutaman kerran 
mainittiin, että jotkut tunnit ovat ruuhkaisia. Loput vastaukset löytyvät liitteestä avointen ky-
symysten vastausten listasta. (Liite2) 
6.3  Ohjaajatoiminta 
Seuraavaksi kysyttiin kokemuksia kaikkien ohjaajien toiminnasta keskimäärin. Suurin osa piti 
ohjaajien ammattitaitoa hyvänä (49 vastaaja, 60,5 %) ja yksi vastaaja tyydyttävänä (1,2 %) ja 
loput erinomaisena (31 vastaajaa, 38,3 %). Ohjaajien motivointi taidot olivat 42 vastaajan 
(51,2 %) mielestä erinomaiset, 34 vastaajan (41,5 %) mielestä hyvät ja 6 vastaajan (7,3 %) 
mielestä tyydyttävät. Ohjaajien kannustaminen sai myös samantapaiset arvot, 44 vastaajan 
(53,7 %) mielestä se oli erinomaista, 33 vastaajan 40,2 %) mielestä hyvää ja 5 vastaajan (6,1 
%) mielestä tyydyttävää. Ohjaajan esimerkki oli 36 vastaajan (48,6 %) mielestä hyvää, 33 vas-
taajan (44,6 %) mielestä erinomaista ja 5 vastaajan (6,8 %) mielestä tyydyttävää. Ohjeiden 
anto oli 45 vastaajan (54,9 %) mielestä hyvä, 26 vastaajan (31,7 %) mielestä erinomainen, 10 
vastaajan (12,2 %) mielestä tyydyttävä ja yhden vastaajan mielestä huono (1,2 %). Ohjaajien 
äänenkäyttö oli 45 vastaajan (54,9 %) mielestä hyvää, 33 vastaajan (40,2 %) mielestä erin-
omaista ja neljän vastaajan (4,9 %) mielestä tyydyttävää.  
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Kuvio 12: Mielipiteet ohjaajien toiminnasta keskimäärin 
Kokemuksien lisäksi kysyttiin, miten ohjaajatoiminta on vastannut odotuksia, sekä kuinka 
asiakkaat kehittäisivät ohjaajien toimintaa. Tähän kohtaan vastasi 47 asiakasta. Lähes kaikki 
olivat sitä mieltä että ohjaus on pääosin vastannut odotuksia, mutta tietenkin oli pieniä vii-
laamisen paikkoja. Useasti toistui se, että ohjaajan ääni ei aina tahdo kuulua musiikin läpi var-
sinkin sisäpyöräilytunnilla. Musiikki on joko liian isolla tai ohjaajan ääni liian pienellä. Osa 
halusi enemmän tekniikoiden korjausta tunneilla. Moni asiakas muistutti kannustamisen ja 
”piiskaamisen” tärkeydestä, muutaman kerran tuli esille että kannustamisen määrä vaihtelee 
ohjaajittain. Tekniikoiden korjaamista ja ohjeiden antoa pyydettiin parantamaan. Loput olivat 
pääasiassa kiitoksia, kehuja ja terveisiä eri ohjaajille, ja vastaukset löytyvät liitteestä. (Liite2) 
6.4  Kuntosali 
Seuraavassa osiossa selvitettiin, mitä mieltä asiakkaat ovat kuntosalista. Kysymyksiin pyydet-
tiin vastaamaan vain niitä henkilöitä, jotka olivat käyttäneet kuntosalipalveluja. 
Asiakkailta kysyttiin mielipidettä kuntosalin eri laitteiden osalta. Aerobisia laitteita 60 vastaa-
jaa (54,1 %) piti erinomaisina, 47 vastaajaa (42,3 %) hyvinä ja neljä vastaajaa (3,6 %) tyydyt-
tävinä. Painopakka laitteita 56 vastaajaa (53,8 %) piti hyvinä, 45 vastaajaa (43,3 %) erinomai-
sina ja kolme vastaajaa (2,9 %) tyydyttävinä. Vipuvarsilaitteita 52 vastaajaa (48,6 %) piti erin-
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omaisina, 44 vastaajaa (41,1 %) hyvinä ja 11 vastaajaa (10,3 %) tyydyttävinä. Vapaita painoja 
47 vastaajaa (44,3 %) piti hyvinä, 44 vastaajaa (41,5 %) erinomaisina ja 15 vastaajaa (14,2 %) 
tyydyttävinä.  
Kuntosalin viihtyvyyttä kysyttiin myös asiakkailta. Siisteys oli 62 vastaajan (53,4 %) mielestä 
erinomainen, 40 vastaajan (34,5 %) mielestä hyvä, 13 vastaajan (11,2 %) mielestä tyydyttävä 
ja yhden vastaajan (0,9 %) mielestä huono. Kuntosalin tilat olivat 73 vastaajan (63,5 %) mie-
lestä erinomaiset ja loppujen mielestä hyvät (42 vastaajaa, 36,5 %). Ilmapiiri kuntosalilla oli 
61 vastaajan (53,5 %) mielestä erinomainen, 48 vastaajan (42,1 %) mielestä hyvä ja viiden 
vastaajan (4,4 %) mielestä tyydyttävä.  
 
Kuvio 13: Mielipide kuntosalin laitteista ja viihtyvyydestä 
Lopuksi pyydettiin kehittämisehdotuksia kuntosalille. 43 asiakasta vastasi tähän kysymykseen. 
Vastauksista tuli ilmi, että asiakkaita harmittaa, jos tilat ovat epäsiistit ja pölyiset, ja kun lait-
teiden ja tankojen painot eivät ole paikoillaan. Ilmeni selvästi että haluttaisiin muistuttavia 
ilmoituksia muille käyttäjille että painot laitetaan takaisin omille paikoilleen, ei ainoastaan siis-
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teyden vaan myös turvallisuuden vuoksi. Useassa vastauksessa kävi ilmi että asiakas ei voinut 
käyttää haluamaansa laitetta kun siihen oli jätetty liian iso paino paikoilleen jota hän ei itse 
jaksanut taikka pystynyt ottamaan pois. Vapaan sanan osiossa selvisi myös että joku oli pu-
dottanut painot jalalleen, kun oli yrittänyt ottaa isoja painoja pois laitteista. Musiikkia osa ha-
lusi isommalle ja jotkin asiakkaat toivoivat erillisiä musiikkilaitteita vipuvarsilaitteiden nurk-
kaukseen. Laitteiden osalta ilmeni, että ruuhkaisina aikoina aerobisia laitteita voisi olla 
enemmän. Kuntopyörien lisäksi toivottiin yhtä spinning pyörää kuntosalin puolelle. Toista 
soutulaitetta myös toivottiin. Muita toivottuja laitteita oli muun muassa leuanvetotanko ja 
uusia laitteita jalkojen kehittämiseen. Vapaista painoista oltiin selkeästi sitä mieltä että pitäisi 
olla isompia käsipainoja ja niitä saisi olla enemmän. Joku toivoi myös pieniä käsipainoja. 
Tankoihin ja vipuvarsilaitteisiin toivottiin lisää isompia sekä 10kg:n irtopainoja. Myös kevy-
empää painonnostotankoa toivottiin pariin kertaan. Muutamassa vastauksessa toivottiin te-
hokkaampaa ilmastointia, ja joku toivoi irrallista tuuletinta kuntosalin puolelle. (Liite2) 
6.5  Saunojen aukioloajat 
Seuraavassa osiossa selvitettiin asiakkaiden mielipidettä saunojen aukiolo ajoista. Perinteisen 
saunan aukioloaikoja sopivina piti miehistä 52,9 % ja naisista 80 %. Miehistä 44,1 % vastasi 
että perinteinen sauna voisi olla enemmän auki. Naisista vain 16,8 % vastasi saman. 
 
Kuvio 14: Mielipide perinteisen saunan aukioloajoista 
Infrapunasaunan aukioloajoista noin kaksi kolmasosaa vastaajista, niin miehistä kuin naisista 
(61,2 % miehistä ja 62,9 % naisista) oli sitä mieltä että ne ovat auki sopivasti. Noin yksi kol-
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masosa oli sitä mieltä että se voisi olla enemmän auki. Miehet toivoivat että heillekin saatai-
siin infrapunasauna.  
 
Kuvio 15: Mielipide infrapunasaunan aukioloajoista 
6.6  Palvelujen saatavuus 
Palvelujen saatavuutta selvitettiin kysymällä mielipidettä liikuntakeskuksen sijainnista, opas-
teista ja parkkitiloista. Vastaajista 77 (56,2 %) arvioi sijainnin hyväksi, erinomaiseksi 50 vas-
taajaa (36,5 %), tyydyttäväksi 9 vastaajaa (6,6 %) ja huonoksi yksi vastaaja (0,7 %). 
Opasteita 48 vastaajaa (35,6 %) arvioi tyydyttäväksi, ja hyväksi arvioi yhtä monta vastaajaa. 
Erinomaiseksi opasteita arvioi 24 vastaajaa (17,8 %), huonoksi 13 vastaajaa (9,6 %) ja erittäin 
huonoksi kaksi vastaajaa (1,5 %). 
Parkkitiloja arvioi hyviksi 67 vastaajaa (48,9 %), tyydyttäviksi arvioi 40 vastaajaa (29,2 %), 
erinomaisiksi 25 vastaajaa (18,2 %) ja huonoiksi 5 vastaajaa (3,6 %). 
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Kuvio 16: Mielipide palveluiden saatavuudesta 
Arvioinnin lisäksi asiakkaita pyydettiin vastaamaan avoimeen kysymykseen, jossa asiakasta 
pyydettiin kertomaan miksi vastasi edellisiin kohtiin tyydyttävä, huono tai erittäin huono, ja 
kuinka korjaisi tilanteen. Tähän kysymykseen vastasi 80 asiakasta. Opasteiden puute näkyi 
selvästi vastauksissa, ja opasteita kehotettiin sijoittamaan lähiristeyksiin ja jopa Muhoksen 
keskustaan ja valtatie 22 varteen. Moni vastasi että paikka oli vaikea löytää ensimmäisellä ker-
ralla, ellei tiennyt jo tarkkaa sijaintia. Osa asiakkaista oli myös sitä mieltä että opasteiden lisä-
yksestä voisi saada ohiajajiakin kiinnostumaan liikuntakeskuksesta. Parkkitilat olivat asiakkai-
den mielestä riittämättömät ainakin suosituimpien ryhmäliikuntatuntien aikaan. Pyöräteli-
neelle ja invalidi paikalle oli myös asiakkaiden mielestä tarvetta. (Liite2) 
6.7  Lisäpalveluiden tarve 
Kyselyssä kysyttiin erilaisten lisäpalveluiden tarvetta. Asiakasta pyydettiin arvioimaan ennalta 
kysyttyjen lisäpalveluiden tärkeyttä. Asteikko rakentui seuraavasti; 1= ei tärkeä, 2=vävemmän 
tärkeä, 3= ei osaa sanoa, 4=tärkeä ja 5= erittäin tärkeä. Keskiarvoa tarkastellessa tärkeim-
mäksi koettiin kuntosali ohjaus, jonka keskiarvo oli 4,11, ja jopa 91 % vastaajista arvioi sen 
tärkeäksi tai erittäin tärkeäksi. Seuraavaksi tuli teemapäivät (keskiarvo 3,74), jonka 70,2 % 
vastanneista arvioi tärkeäksi tai erittäin tärkeäksi. Keskiarvoltaan Kinesis-laitteen opas (ka 
3,69) koettiin tärkeämmäksi kuin hieronta- (ka 3,65) ja ravintoneuvontapalveluja (ka 3,64). 
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Kuitenkin tärkeäksi tai erittäin tärkeäksi ravintoneuvonnan koki 69,2 % vastanneista ja hiero-
jan 67,7 %, kun taas Kinesis-laitteen oppaan koki tärkeäksi tai erittäin tärkeäksi vain 57,5 % 
vastanneista. Tämä johtuu siitä että opas sai huomattavasti vähemmän ”ei tärkeä” ja ”vä-
hemmän tärkeä” vastauksia. Keskiarvoltaan seuraavana oli Personal Trainer palvelut (ka 
3,48) ja asiakkaista 59,1 % koki sen tärkeäksi tai erittäin tärkeäksi. Edellä mainituilla palveluil-
la ei ollut selkeitä eroja. Selkeästi vähiten tärkeäksi koettiin lapsiparkki, jonka keskiarvo oli 
2,64 ja vastaajista 48,1 % koki sen vähemmän tai ei tärkeäksi. 
 
Kuvio 17: Lisäpalveluiden tarve 
Muita lisäpalveluja kysyttäessä esille tuli ainoastaan solarium ja kuntoiluohjelmien laatiminen.  
Lopussa oli vapaan sanan osio, johon asiakkaat saivat antaa kehittämisehdotuksia tai muita 
kommentteja ja terveisiä liikuntakeskuksen henkilökunnalle. Tähän vastasi 63 asiakasta. 
Osassa oli kehotuksia ryhmäliikunta aikataulujen muokkaamiseen. Kuntosalin puolella toi-
vottiin musiikkia pienemmälle. Infrapunasaunaan toivottiin kelloa, jotta voisi seurata kuinka 
kauan on ollut infrapunasaunassa. Suihkuhuoneeseen pyydettiin useasti lokeroita tai telineitä, 
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joissa voi pitää pyyhkeitä, tarvikkeita ja pesuaineita. Lisäksi tuli myös paljon kehuja, kiitoksia 
ja terveisiä ohjaajille. Vastaukset löytyvät liitteestä. (Liite2) 
35 
7  JOHTOPÄÄTÖKSET JA KEHITTÄMISEHDOTUKSET  
Opinnäytetyön tarkoituksena oli selvittää asiakkaiden tyytyväisyys liikuntakeskuksen palve-
luihin ja mahdolliset tyytymättömyyttä aiheuttavat epäkohdat. Yrittäjät olivat visioineet pit-
kään liikuntakeskusta suunnitellessaan, että miten palvelut kokonaisuudessaan toteutetaan. 
Tärkein selvitettävä asia yritykselle tutkimuksella oli selvittää, mitä mieltä asiakkaat ovat tä-
män hetkisestä palveluntarjonnasta ja ovatko ne toimivia valtaosan mielestä. Vastaajat vaikut-
tivat hyvinkin tyytyväisiltä Liikuntakeskus Laiffin tarjoamiin palveluihin, osa vaikutti jopa 
erittäin tyytyväisiltä. Mitään selkeitä tyytymättömyystekijöitä ei ollut havaittavissa. Tähän voi 
tietenkin vaikuttaa se, että liikuntakeskus on niin uusi palvelukokonaisuus paikkakunnalla 
että asiakkaat eivät vielä osaa tunnistaa tyytymättömyyttä aiheuttavia tekijöitä. Tosin voihan 
olla että liikuntakeskuksen palvelut on niin huolella suunniteltu, ettei mitään erityisiä ongel-
mia pitäisi ollakaan. Täytyy kuitenkin huomioida että tähän kyselyyn ovat todennäköisesti 
vastanneet ne aktiivisimmat asiakkaat, joilla on jotain sanottavaa palvelusta. Se pitää ottaa 
huomioon jokaisen tuloksen kohdalla. 
Asiakkaiden taustatietojen pohjalta saatiin tietoa, mitkä ovat liikuntakeskuksen suurimmat 
käyttäjäryhmät. Tätä tietoa käyttämällä voidaan miettiä esimerkiksi sitä, että miten kehittää 
toimintaa niille jotka palveluja eniten käyttävät tai niille jotka eivät ole vielä palveluja käyttä-
neet ja tätä kautta saada tyytyväisempiä vanhoja sekä uusia asiakkuuksia. Tähän vaikuttaa pal-
jon liikuntakeskuksen tavoite: pyrkiikö se segmentoimaan palveluitansa tietyille ryhmille vai 
aikooko se tuottaa palveluja mahdollisimman monelle. Liikuntakeskuksen sijainti Muhoksen 
kokoisessa kunnassa vaatii kuitenkin sen että palveluja pitäisi pystyä tuottamaan mahdolli-
simman monelle, sillä kunnan asukasmäärä ei ole erityisen suuri. Tietenkin ne jotka tällä het-
kellä käyttävät palveluja, tulee saada tyytyväisiksi, jotta asiakkuuksista saataisiin mahdolli-
simman pysyviä. Tämän jälkeen olisi todennäköisesti hyvä käyttää voimavaroja siihen että 
pyrkii hankkimaan asiakkuuksia niistä ryhmistä, jotka tällä hetkellä käyttävät vähiten liikunta-
keskuksen palveluja.  
Eniten liikuntakeskuksen palveluja käyttivät kyselyn mukaan 25-35vuotiaat naiset, ja yli puo-
let kaikista käyttäjistä on 25-45vuotiaita naisia. Naisilla yleisin asiakkuustyyppi oli Elämäntapa 
ja miehillä taasen Elinvoima. Yli puolet vastaajista käytti liikuntakeskuksen palveluja 3-4 ker-
taa viikossa, niin miehistä kuin naisistakin. Naisista yli 40 % käyttää pääasiassa ryhmäliikunta-
tunteja, kun taas molempia palveluja ja pelkästään kuntosali palveluja käyttäviä on noin 30 
36 
%. Näin ollen naiset käyttävät melko tasaisesti liikuntakeskuksen palveluja. Ainut ryhmä mi-
kä poikkesi tästä, olivat 25-35vuotiaat naiset, joista selvä enemmistö käytti pelkästään ryhmä-
liikuntapalveluja. Tämä kertoo siitä että nuorille naisille ryhmäliikuntapalvelut ovat erityisen 
tärkeitä. Miehet taas käyttivät pääasiassa pelkästään kuntosali palveluja, ja vain 4 miesvastaa-
jaa käytti molempia palveluja. Miehille kuntosalipalvelut ovat näin ollen tärkeitä. Toimintaa 
kehittäessä voisi ajatella että olisi hyvä suunnitella jotain miehille sopivia ryhmäliikuntamuo-
toja.   
Ryhmäliikuntapalvelut on toinen osa liikuntakeskuksen ydinpalveluista, lisäksi sen toimivuu-
teen vaikuttaa lähes kaikki toiminnallisen laadun elementit, joten ryhmäliikuntapalvelujen 
tulisi toimia moitteettomasti. Tämä palvelu on myös kosketuksissa asiakkaisiin kaikissa yri-
tyksen kontaktipinnoissa, joten tämän palvelun tyytyväisyyden kokemiseen vaikuttaa moni 
asia. 
Ryhmäliikuntatunneille ilmoittautumiskäytäntö on suurimman osan mielestä toimiva (85,5 
%). Tämä on selkeästi avustavaksi palveluksi luokiteltava palvelu, jossa on myös vaikutteita 
palveluiden saatavuuteen ja vuorovaikutukseen palveluorganisaation kanssa, joten kyseisen 
palvelun tulee toimia vähintäänkin hyvin. Netissä tapahtuva tunneille ilmoittautuminen saat-
taisi osaltaan helpottaa ilmoittautumista, ja se voisi lisätä palveluiden arvoa ja kilpailuetua. 
Toisaalta kyseisen järjestelmän hankkiminen saattaisi tuottaa niin paljon lisäkustannuksia, 
ettei systeemistä saataisi varsinaista hyötyä. Lisäksi kyseisen järjestelmän mahdolliset ongel-
mat taas tuottaisivat helposti tyytymättömyyttä asiakkaissa. Tässä tapauksessa olisi todennä-
köisesti järkevintä seurata asiakkaiden tyytyväisyyttä nykyiseen järjestelmään, ja jos jotain 
merkittävää muutosta huomataan, voidaan aloittaa toimenpiteet sen korjaamiseksi. Olisi kui-
tenkin hyvä jo valmiiksi selvittää kyseisen nettiin perustuvan ilmoittautumisjärjestelmän ai-
heuttamia lisäkustannuksia verrattuna sen tuottamiin hyötyihin. Jos uuteen järjestelmään 
päädytään, niin sen täytyy toimia alusta lähtien ”pomminvarmasti”, jottei järjestelmän vaih-
taminen tuottaisi asiakkaissa turhautumista ja näin ollen tyytymättömyyttä. Tuntien peruun-
tuminen olisi kuitenkin hyvä saada näkyviin nettiin, esimerkiksi yrityksen kotisivuille tai face-
book - sivustolle. 
Lähes kaikki ryhmäliikuntapalveluja käyttävät asiakkaat ovat tyytyväisiä ryhmäliikuntatuntien 
kokonaismäärään, sekä niin keveitten, keskiraskaitten ja raskaiden suhteeseen. Ryhmäliikun-
tatuntien tilat, laitteet ja välineet sekä ilmapiirin yli puolet vastaajista arvioi erinomaisiksi.  
Musiikkiin oltiin pääasiassa tyytyväisiä, mutta silti se sai kaksi huonoa arvosanaa. Kehittämis-
ehdotuksissa tulikin selville että musiikki voisi olla vaihtelevampaa, sekä osassa vastauksissa 
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toivottiin nopeampitempoista taikka ”raskaampaa” musiikkia paremman treenifiiliksen ai-
kaansaamiseksi. Avoimessa kysymyksessä tuli esille muutama useasti toistunut asia. Aamui-
hin ja aamupäiviin toivottiin lisää tunteja ja niiden lisäksi myöhäisempiä tunteja, sekä saman-
tasoisia tunteja ei mielellään sijoitettaisi päällekkäin. Ilmastointi koettiin monesti riittämättö-
mäksi varsinkin sisäpyöräilytuntien aikaan. Tätä voidaan parantaa koventamalla ilmastointia 
tai tuomalla tilaan tuulettimia jotka kierrättävät lisää ilmaa. Hyviä ehdotuksia oli myös tanssi-
en opetus ja haastavimpien tuntien tekniikoiden opettaminen jollakin erityistunnilla.  
Kuntosalipalvelut on selkeästi toinen osa liikuntakeskuksen ydinpalveluissa, johon myös vai-
kuttaa kaikki toiminnallisen laadun elementit. Kuntosalipalveluissa yritys on kontaktissa asi-
akkaisiin eniten tuote- ja miljöökontakteissa, joten ne vaikuttavat eniten palvelun tyytyväi-
syyden kokemiseen.  
Kuntosali palveluja pidettiin suurimmilta osin hyvinä tai erinomaisina. Vapaat painot ja käsi-
painot saivat kuntosalivälineistöstä heikoimmat arvot (kuitenkin noin 85 % vastaajista arvioi 
ne joko erinomaisiksi tai hyviksi). Tiloista oltiin yleisesti erittäin tyytyväisiä, koska 63,5 % 
vastaajista arvioi ne erinomaisiksi, ja loput olivat pelkkiä hyvä - arvosanoja. Siisteyteen tulee 
kiinnittää huomiota, ettei se pääse lipsumaan, sillä se oli saanut yhden huonon arvion. Pää-
asiassa kuitenkin siisteys arvioitiin erinomaiseksi tai hyväksi (88 % vastaajista).  
Kuntosalin kehittämisehdotukset - avoimissa kysymyksessä tuli esille turvallisuuteen vaikut-
tava asia, joka on kokemuksien mukaan yleistä monilla saleilla. Jotkin asiakkaat joko unohta-
vat tai jättävät isoja painoja laitteisiin, jolloin heikompi henkilö ei saa niitä pois laitteesta ja 
näin ollen laitteen käyttäminen estyy. Se, miten asiakkaita muistutetaan huomioimaan toisia 
asiakkaita, voidaan tehdä monella tapaa. Voidaan laittaa esimerkiksi lappu seinälle muistut-
tamaan asiasta, taikka asiakkuussopimusta tehdessä muistutetaan säännöistä. Osa toivoi erilli-
siä musiikkisoittimia vipuvarsilaitteiden nurkkaukseen. Ne voivat kylläkin jakaa ihmisten mie-
lipiteet, sillä osa ihmisistä mainitsi melutason jopa liian korkeaksi kuntosalin puolella. Jos ne 
hankitaan, täytyy soittimien käyttäjät ottaa muut asiakkaat huomioon. Aerobisia laitteita toi-
vottiin lisää, moni toivoi uutta ja parempaa soutulaitetta. Jonkun mielestä kuntopyörät ovat 
”mummopyörämallisia”, ja hän samalla ehdotti että yksi spinning pyörä voisi olla salin puo-
lella. Lisäksi leuanvetotankoa ehdotettiin muutaman kerran. Hyvin selkeästi tuli esille että 
isompia käsipainoja haluttiin lisää, sekä pienempiä painonnostotankoja. Irrallinen tuuletin 
voisi olla myös hyvä juttu kuntosalin puolelle, sillä ilmastointi mainittiin muutaman kerran 
riittämättömäksi.  
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Saunat kuuluvat selkeästi yrityksen lisäarvoa tuottaviin palveluihin, joihin tyytyväisyyden ko-
kemiseen vaikuttaa eniten miljöö- ja tuotekontaktit. Suurin osa vastaajista piti saunojen au-
kioloaikoja sopivina. Saunojen aukioloaikoihin toivottiin jonkin verran vaihtelevuutta. Osa 
naisista toivoi enemmän infrapunasaunaa ja osa miehistä toivoi enemmän perinteistä saunaa. 
Muutama mies toivoi myös infrapunasaunaa heidänkin puolelleen. 
Palveluiden saatavuus on yksi toiminnallisen laadun elementeistä, tässä tutkimuksessa käytiin 
läpi vain osa siihen kuuluvista osista, joita olivat sijainti, opasteet ja parkkipaikat. Sijainta oli 
suurimman osan mielestä hyvä tai erinomainen. Tämä olikin yrittäjän mielestä yksi suurim-
mista kysymyksistä, että mitä mieltä asiakkaat ovat liikuntakeskuksen sijainnista. Opasteet 
taasen eivät tyydyttäneet monia, sillä moni oli joutunut ensimmäisellä kerralla etsimään paik-
kaa jonkin aikaa. Opasteet selkeästi helpottaisivat ensimmäistä kertaa käyviä löytämään pai-
kalle, ja opasteet saisivat ohikulkijatkin ehkä kiinnostumaan liikuntakeskuksesta. Mahdollisia 
opastekylttien paikkoja olisivat Veturitien ja Tehtaantien risteys, eli risteys joka on viimeinen 
ja lähimpänä ennen liikuntakeskusta, sekä Valtatie 22 varteen Muhoksen keskustaan. Parkki-
paikat kävivät asiakkaiden mielestä joskus ahtaiksi. Lisää parkkitilaa saadaan lisää, kun suun-
nitellaan miten käytettävissä oleva tila saadaan mahdollisimman hyvin hyödynnettyä. Yhteis-
työtä voi tehdä myös viereisen LVI- yrityksen kanssa, jolloin voisi sopia miten parkkitiloja 
saa käyttää. Jos tämä ei riitä, on parkkitilaa löydettävä jostain muualta. Nämä paikat tulee 
suunnitella hyvin, ja asiakkaille pitää saada tieto, mihin he voivat viedä autonsa parkkiin jos 
varsinaiselta parkkipaikalta ei löydy tilaa.  
Ohjaajatoiminta voidaan nähdä palveluiden saatavuuteen vaikuttavana tekijänä, sekä sen tyy-
tyväisyyden kokemiseen vaikuttaa luonnollisesti eniten henkilökontaktit. Ohjaajatoiminta on 
suurimman osan vastaajien mielestä hyvällä tasolla, ja selkeästi vastaajat pitivät ohjaajia ystä-
vällisinä ja asiantuntevina. Ohjaajien toimintaa voidaan kehittää pääosin pienten asioiden 
kautta. Selkeästi usein toistunut asia oli se, että ohjaajan täytyy varmistaa ennen tunnin alkua, 
että hänen äänensä kuuluu ja musiikki ei peitä sitä liiaksi. Kannustamisen tärkeys toistui 
myös monen tyytyväisenkin asiakkaan vastauksista. Mainintaa tuli myös siitä että tunnin alus-
sa pitää varmistaa onko ensikertalaisia mukana, jolloin ohjaaja voi opettaa hiukan enemmän 
tekniikoita. Osa koki tärkeäksi että heille sanotaan, jos he tekevät jotkin liikkeet väärin. Joku 
taasen voi kokea häiritsevänä, nolona tai ahdistavana jos häntä neuvotaan henkilökohtaisesti 
muiden nähden. Tekniikoiden korjaus tulee tapahtua siten, että ohje korjauksesta menee pe-
rille, mutta se tapahtuu neutraalista ja niin että ohje voi koskea kaikkia ryhmässä olevia. Sali 
mainittiin kylmäksi talvisaikaan varsinkin venyttelytunneilla ja muiden tuntien rentoutusosi-
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oilla, joten ohjaaja voi hoitaa sen niin että hän pyytää kaikkia ottamaan jonkun vaatteen mu-
kaansa jonka laittaa päälleen rentoutuksien ja venyttelyiden ajaksi.  
Lisäpalvelut ovat luonnollisesti yritykselle lisäarvoa tuovia palveluita. Lisäpalveluista vastan-
neet kokivat tärkeimmäksi kuntosaliohjauksen. Se miten tämä toteutetaan, voi olla useampi 
vaihtoehto. Parhaimmassa tilanteessa paikalla olisi sitä varten henkilö, joka neuvoisi laittei-
den käytössä ja antaisi samalla kuntoiluohjeita taikka treenivinkkejä. Vaarana on kuitenkin se 
että kyseinen henkilö seisoisi tyhjän panttina liiankin paljon. Toisaalta tämä voisi olla osa 
personal trainer- palvelua, jonka yksi osa olisi kuntosaliohjaus, tai yksinkertaisesti asiakas voi-
si varata ajan, jolloin hänelle opetetaan kuntosalilaitteiden käyttöä. Ryhmäliikuntatuntien oh-
jaajat voisivat ennen ja jälkeen tuntien vetämistä toimia kuntosalin puolella. Hommaa voisi 
hoitaa myös asiakaspalvelutiskillä oleva henkilö, tämä kyllä tietenkin vaikeuttaa hänen töitän-
sä asiakaspalvelutiskillä. Toiseksi tärkeimmäksi koettiin teemapäivät, joita voidaan tietenkin 
toteuttaa niin paljon kuin voimavaroja riittää niiden järjestämiseksi. Kinesis-laitteen opas sai 
seuraavaksi eniten kannatusta. Saatavilla on valmiita oppaita, joita voi hankkia laitteen val-
mistajalta, tai toinen vaihtoehto on itse valmistaa se. Avoimissa vastauksissa solarium tuli 
esille kolme kertaa, mutta sen hankkimista kannattaa harkita, sillä eräässä opinnäytetyötutki-
muksessa solarium oli kyseisen kuntokeskuksen vähiten käytetty palvelu. (Salminen & Pou-
tanen 2010, 29). 
Muita kehitysideoita tuli paljon, mutta niistä selkeästi useimmin toistui seuraavia. Pesuhuo-
neeseen voisi asentaa jonkinlaisia lokeroita taikka naulakoita, joihin voi ripustaa pyyhkeensä 
tai pitää muita tavaroita ja pesuaineita. Naisten saunaan voisi asentaa jonkinlaisen kellon, jot-
ta asiakkaat voivat ottaa kaiken hyödyn infrapunasaunasta. Saunassa soiva radio ei miellyttä-
nyt kaikkia asiakkaita. Jos mahdollista niin saunan puolelle voisi laittaa soimaan jotain neut-
raalia ja rauhallista musiikkia, sillä saunaan mennään todennäköisesti rentoutumaan treenin 
jälkeen, joten radiosta ei aina tule tähän sopivaa musiikkia. Muutaman kerran tuli toiveita uu-
sista ryhmäliikuntatunneista.  
Tuloksia tarkasteltaessa palveluiden kehittämisen dynaamisen mallin kautta voidaan edetä 
seuraavasti: Kyselyn avulla on selvitetty mitä hyötyjä asiakkaat etsivät ja arvostavat. Asiakkaat 
haluavat ammattitaitoista ja viihdyttäviä liikunta- ja hyvinvointipalveluja. Kilpailukykyisen 
palveluntarjonnan piirteet voidaan määritellä yrityksen kotisivuilta. Tätä voidaan pitää myös 
yrityksen palveluajatuksena. 
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Kauan odotettu kaikenikäisten ihmisten liikuntakeskus avattiin marraskuussa 
2010 Muhoksella. Liikuntakeskus Laiffi on suunnattu terveydestään ja hyvinvoinnistaan kiin-
nostuneille naisille ja miehille. Uudet ja helppokäyttöiset kuntosalilaitteet sekä elämykselliset ryh-
mäliikuntatunnit takaavat yhdessä hyvin suunnitellun harjoitteluohjelman kanssa Sinulle tehok-
kaan ja hauskan harjoittelun. Ammattitaitoisen henkilökuntamme avulla löydät helposti juuri Si-
nulle sopivan tavan kohottaa kuntoa ja virkistää mieltä. Ihmisten arjessa jaksaminen ja mielek-
kään vapaa-ajan harrastuksen tukeminen ovat tärkeällä sijalla yrityksen toiminnassa. Laiffin ti-
lat on rakennettu vastaamaan tämän päivän liikkujan tarpeita. Jokaisessa materiaali- ja laiteva-
linnassa on otettu huomioon niin aloittelevan kuntosaliharjoittelijan kuin kokeneenkin aktiiviliik-
kujan tarpeet. Laitteemme soveltuvat erinomaisesti lihaskunnon kohottamiseen sekä kehon kiin-
teyttämiseen. Uudenaikaiset saunaosastot sekä eri tilojen äänentoisto- ja sisustusratkaisut lisäävät 
viihtyisyyttä merkittävästi. Itseesi sijoitus antaa enemmän takaisin! (Liikuntakeskus Laiffin 
kotisivut.) 
Peruspalvelupaketin ja laajennettu palvelutarjonnan kautta tarkasteltaessa yrityksen toimin-
taan ei tämän tutkimuksen pohjalta tule juuri muutosta. Aikaisemmin kehittämisehdotuksissa 
tulleet asiat vain lisätään nykyiseen palveluntarjontaan niin, että aikaisemmin esitetty palvelu-
ajatus pysyy samana. Seuraavaksi tehtävänä on avustavan markkinaviestinnän suunnittelu: 
Asiakkaiden tulee saada tietää miten palveluja on kehitetty (muun muassa tämä tutkimus) 
joka lisää käyttäjien käsitystä siitä, että yritys välittää asiakkaistaan ja että liikuntakeskus halu-
aa tarjota asiakkailleen vain parasta palvelua. Samalla se parantaa yrityksen imagoa. Viimei-
sempänä ja melkeinpä tärkeimpänä on organisaation valmentaminen: työntekijöiden pitää 
tietää tulleet uudistukset ja heidän täytyy sitoutua tavoitteisiin, joita haetaan muutosten myö-
tä. Tässä tapauksessa se tietää sitä että henkilökunnan tulee tietää esimerkiksi aikataulujen 
muutoksista, ohjauksessa huomioon otettavista seikoista (muun muassa äänen käyttö ja kan-
nustaminen), ilmoittautumiskäytännöistä ja muista kehitetyistä asioista.  
Opinnäytetyö luovutettiin toimeksiantajalle, joka informoi ja kouluttaa henkilökuntansa tut-
kimuksessa esille tulleiden seikkojen mukaan. Asia tuotiin esille työntekijöiden keskeisessä 
palaverissa.  
 
41 
8  POHDINTA 
Tämän tutkimuksen tarkoituksena oli selvittää uuden yrityksen asiakastyytyväisyyden taso ja 
puuttua mahdollisiin epäkohtiin liikuntakeskuksen kehittämiseksi Tavoitteena oli näiden ke-
rättyjen tietojen pohjalta tehdä kehittämisehdotuksia ja ohjeita toiminnan kehittämiseksi. 
Tavoitteeseen päästiin kohtuullisen hyvin, koska tutkimuksesta näkee hyvin asiakkaiden tyy-
tyväisyystason, sekä joitain tyytymättömyystekijöitäkin löydettiin. Kysely oli tarkoituksellisesti 
melko laaja, josta pyrittiinkin hakemaan vain yleisesti eri osioiden toimivuutta. Tulevissa 
mahdollisissa kyselyissä voidaan Laiffissa perehtyä tarkemmin eri osien toimivuuteen. Tulok-
silla saatiin vastauksia kysymyksiin, joita yritys ei aikaisemmin saanut tietoonsa, joten tulosten 
merkitys on hyvä. Yritys joutui aikaisemmin tukeutumaan kuulo-puheisiin joita saivat asiak-
kailta, mutta ne olisivat voineet olla hyvinkin yksittäisiä tapauksia, joten he eivät voineet olla 
varmoja, ovatko muut samaa mieltä. 
8.1  Eettisyys 
Tutkimuksen eettisyyden pohtiminen alkaa jo aiheanalyysivaiheessa. Eettisten ohjeiden ta-
voitteena on hyvän tieteellisen käytännön edistäminen ja tieteellisen epärehellisyyden ennal-
taehkäiseminen. Ketään ei ole tämän tutkimuksen aikana vahingoitettu fyysisesti, henkisesti 
tai sosiaalisesti. Aihevalinta, käytettävät metodit ja tutkimusmenetelmät suunniteltiin huolelli-
sesti yhdessä työntilaajan ja ohjaavan opettajan kanssa, lisäksi tulokset on raportoitu avoi-
mesti, rehellisesti ja tuloksia muokkaamatta. Lähteitä käytettiin kriittisesti ja plagiointi vältet-
tiin huolellisilla lähdeviitteillä. Tutkimukseen osallistuivat vain vapaaehtoiset ihmiset, heitä 
informoitiin tutkimuksen tarkoituksesta sekä heidän tietojaan käytettiin luottamuksellisesti. 
Aineiston sekä tutkimustulosten luotettavuutta on myös pohdittu kriittisesti. Aineisto käsitel-
tiin ja hävitettiin asiaankuuluvalla tavalla. Muutenkin koko prosessin ajan pyrittiin toimimaan 
”arkietiikan” mukaisesti, mm. sovituista aikatauluista pidettiin kiinni sekä sopimuksia nouda-
tettiin. Tutkimus tehtiin huolella ja piittaamattomuutta ei esiintynyt koko prosessin aikana. 
(Kajaanin ammattikorkeakoulu. 2009.) 
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8.2  Luotettavuus 
Tutkimuksen validiteetti toteutui kohtuullisesti. Vastauksia saatiin niihin kysymyksiin mihin 
haluttiinkin mutta tuloksista ei saatu niin tarkkoja tietoja ulos kuin olisi haluttu. Aineistoa oli 
vaikea käyttää koska monet vastaukset olivat vähän ympäripyöreitä, joten kyselylomakkeen 
tekemistä olisi pitänyt opiskella enemmän ja tehdä suurempi esikysely jotta tämä sama asia 
olisi tullut esille ennen varsinaisen lomakkeen levittämistä. Tulokset jotka saatiin, olivat kui-
tenkin luotettavia, sillä vastausprosentti on noin 35 %, (asiakkaiden tarkka määrä ei tiedossa) 
joka on yli asetetun tavoitteen eli noin kolmasosa asiakkaista. Kyselylomakkeen suunnitte-
luun osallistuivat opinnäytetyön tekijöiden lisäksi yrityksen johto ja työntekijät sekä ohjaava 
opettaja. Kyselylomakkeen toimivuutta arvioi ensin liikunnanohjaajaopiskelijoiden ryhmä, 
sekä kyselyä testattiin n. 10 asiakkaalla ennen varsinaista levitystä, jossa opinnäytetyöntekijä 
otti vastaan palautetta lomakkeen toimivuudesta ja ymmärrettävyydestä. Aineiston hyödyn-
nettävyyttä kuitenkaan ei kuitenkaan testattu, joten tämä virhe pääsi tapahtumaan. Tutki-
musongelman kysymyksiin saatiin vastauksia, joten kyselyllä saatiin pääosin selville se mikä 
oli tarkoituskin. Avointen kysymysten vastauksia ei voida käyttää muuten kuin täydentävinä 
lauseina, sillä tutkimukseen ei suunniteltu avointen kysymysten analyysitapaa. Niistä ei näin 
ollen tässä tutkimuksessa saada luotettavaa tietoa. 
Reliabiliteettia pyrittiin parantamaan mahdollisimman suurella otoksella, kyselyn levittämisen 
ajankohdalla ja tutkimus pyrittiin toteuttamaan tieteellisten tutkimuksen kriteerien pohjalta. 
Luotettavuuteen kuitenkin vaikuttaa se, että analyysiä tuloksista oli tekemässä vain yksi hen-
kilö, jonka omat näkemykset tulevat vain esille. Tuloksien yleistettävyyttä on kuitenkin mie-
tittävä, sillä tähän tutkimukseen ovat todennäköisesti osallistuneet ne kaikkein aktiivisimmat 
asiakkaat, joka saattaa vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin. 
Tutkimusprosessin aikana yksinkertainen asia muuttui hyvinkin monimutkaiseksi. Alkuun 
aiheanalyysin aikaan tällainen tyytyväisyyskysely vaikutti yksinkertaiselta toteuttaa, mutta 
myöhemmin selvisi, että asiakastyytyväisyys on todella monen asian summa. Opinnäyteyön-
tekoa haittasi se, että työ aloitettiin parityönä, mutta tutkimussuunnitelman valmistumisen 
jälkeen toinen tutkijaosapuoli lopetti koulutuksensa, ja se selkeästi lisäsi haasteita työn toteu-
tukseen. Aikataulu oli suunniteltu kahdestaan toteutettavaksi, mutta kun tulosten analysointi 
vaiheessa työtä yritti tehdä yksin, aika oli todella tiukassa. Haasteista kuitenkin selvittiin. 
Koulutuksessa olisi voitu enemmän opiskella vastaavanlaisen tutkimuksen tekemistä, jolloin 
olisi ollut enemmän kokemusta tutkimuksen tekemisestä. 
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Muutamia asioita olisi tutkimusta tehdessä voinut tehdä toisin. Kyselylomakkeeseen yhtey-
teen olisi voinut tehdä jonkinlaisen oppaan kyselylomakkeen täyttämiseen, jossa olisi kerrottu 
esimerkiksi mikä on painopakkalaite, aerobinen laite taikka vipuvarsilaite, ja mikä on kinesis 
laite. Ongelmaa ei ollut silloin, kun joku henkilökunnasta oli paikalla, joka pystyi auttamaan 
asiakasta tässä tilanteessa. Ongelma esiintyi melko todennäköisesti silloin, kun kyselyyn on 
vastattu ilman että kukaan henkilökunnasta ei ollut paikalla, niin asiakkaat eivät ole voineet 
kysyä neuvoa keneltäkään lomakkeen täyttämisestä. Aineistoa analysoitaessa heräsi epäilys, 
että tiesivätkö asiakkaat laitteiden eroja. Ohjaajatoimintaan liittyvät kohdat suunniteltiin yh-
dessä työntilaajan kanssa, ja mitään varsinaista pohjatietoutta ohjaamiseen vaikuttavista teki-
jöistä ei etsitty. Asiassa käytettiin omia kokemuksia ja olettamuksia ohjaajatoiminnan osateki-
jöistä, ja tämä vaikuttaa tulosten luotettavuuteen. 
Lomakkeessa lisäpalvelujen tärkeyttä selvitettäessä olisi voinut käyttää erilaista menetelmää. 
Nyt oli mahdollisuus vastata kaikkien lisäpalvelujen kohdalla erittäin tärkeä, jolloin ei olisi 
saatu palveluita tärkeysjärjestykseen. Kyselyssä sen olisi voinut vaikka laittaa muotoon, jossa 
kukin palvelu laitetaan omasta mielestä tärkeysjärjestykseen, jolloin palveluille olisi varmasti 
saatu selvä tärkeysjärjestys. Lomakkeesta puuttui myös asiakaspalvelun arviointi, eli mitä 
mieltä asiakkaat ovat henkilökunnan toiminnasta. Se olisi olennaisena osana liittynyt palve-
luiden saatavuuteen, ja siinä olisi voinut selvittää esimerkiksi henkilökunnan ystävällisyyden, 
palvelualttiuden, ratkaisujen tarjoaminen asiakkaan ongelmatilanteisiin ja vaikka yleisen mie-
lipiteen heidän toiminnasta. Vaikka tätä ei varta vasten kysyttykään, oli vapaan sanan osiossa 
annettu paljon kiitoksia henkilökunnan asiallisuudesta ja ystävällisyydestä, eikä siellä mainittu 
kertaakaan, että joku olisi ollut tyytymätön henkilökunnan toimintaan.  
Lähteitä olisi voinut käyttää monipuolisemmin tätä tutkimusta suunnitellessa, ja lisäksi monet 
lähteet olivat 1990 – luvulta, joten ne olivat vanhahkoja. Pari uudempaa teosta löytyi työhön 
käytettäväksi. Markkinoinnin oppikirjoista huomasi kylläkin ettei asiat olleet juuri muuttuneet 
markkinoinnin perusajatusten kannalta. 
8.3  Hyödynnettävyys 
Tuloksia pystyi kuitenkin hyödyntämään hyvin, sillä siitä saatiin selville monta kehittämis-
kohdetta, niin toiminnallisia kuin fyysisiäkin. Yrittäjä pystyi työn avulla kertomaan työnteki-
jöille asiakkaiden tyytyväisyyteen vaikuttavista asioista, joka paransi työntekijöiden omaa toi-
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mintaa. Sekin kertoo jotain, kun kyselytuloksia alkoi palautua yritykselle, he alkoivat jo niiden 
perusteella tehdä muutoksia toimintaansa ennen kuin opinnäytetyöntekijä pääsi edes käsiksi 
aineistoon. Se kertoo myös yrityksen halusta kehittyä palveluntarjoajana. He eivät tietenkään 
saaneet irti tilastollisia seikkoja, mutta avoimista kysymyksistä tulleitten vastauksien perus-
teella he pystyivät jo aloittamaan toimintansa kehittämisen. Itse tutkimusta ja kyselyä voi yri-
tys hyödyntää myöhemminkin, ja he voivat suorittaa kyselyn uudestaan selvittääkseen sen 
hetkisen tilanteen. Silloin he voivat muokata kyselyä tarpeen mukaan. Kyselylomakkeen poh-
ja jätettiin sähköiseen muotoon Liikuntakeskus Laiffille.  
8.4  Oma ammatillinen kehittyminen 
Ammatillinen kehittyminen prosessin aikana on merkittävä. Liikunnanohjaaja koulutuksen 
kompetenssit kehittyivät jokaiselta osalta, mutta hiukan eri tavoilla ja määrillä. Ensimmäinen 
kompetenssi, liikuntaosaaminen, kehittyi tutustuessa liikuntakeskuksen kuntosali- ja ryhmä-
liikuntapalveluihin. Hyvinvointi- ja terveysliikuntaosaaminen kehittyi ehkä vähiten tämän 
opinnäytetyön aikana, mutta kuitenkin työn aikana tuli tutustuttua kuinka kuntosali- ja ryh-
mäliikuntapalvelut vaikuttavat ihmisen kehoon. Pedagoginen ja liikuntadidaktinen osaaminen 
kehittyi hiukan selvitettäessä ohjaajan toimintaan vaikuttavia asioita. Selkeästi eniten opin-
näytetyö kehitti liikunnan yhteiskunta-, johtamis- ja yrittäjäosaamista, sillä opinnäytetyö kes-
kittyi yritystoimintaan vaikuttaviin tekijöihin, kuten asiakastyytyväisyyteen ja palveluiden ke-
hittämiseen, joten yrittäjyysvalmiudet nousivat selkeästi. Myös kokemuksien perusteella kou-
lutuksessa opiskellaan tätä osa-aluetta vain hiukan, joten tämä työ kehitti juuri sitä osa-
aluetta, joka koettiin heikoksi. Se myös lisäsi haasteita työn toteuttamiseen.  
Ammattikorkeakoulun yhteisistä kompetensseista kaikki osa-alueet kehittyivät myös jollain 
tasolla. Työn aikana omaa oppimistaan ja asiantuntijuuttaan pystyi kehittämään työn edetes-
sä. Työn aikana lähteitä pyrittiin käyttämään monipuolisesti sekä kriittisesti. Työtä tehdessä 
eri vaiheita pyrittiin myös pohtimaan luotettavuuden kannalta. Ammattiin kasvu, vastuunot-
taminen ja määrätietoisuus kehittyivät työn aikana merkittävästi, joka vaikuttaa eettiseen 
osaamiseen. Lisäksi yhteistyö yrityksen kanssa paransi yhteistyötaitoja, joka tukee työyhtei-
söosaamista. Innovaatio osaaminen kehittyi itse tutkimusta tehdessä ja uutta tietoa etsiessä 
sekä kehittämisideoita ideoidessa. Asiakirjoittamis- ja tietojenkäsittelytaidot kehittyivät hyvin 
työn aikana. Kansainvälisyys ei ilmenny työtä tehdessä muuten kuin ulkomaisia lähteitä etsi-
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essä ja tarkastellessa. Kokemuksia tuli niin tutkimustoiminnasta kuin yrittäjän käytännön 
toimista.  
8.5  Jatkotutkimusaiheet 
Tätä tutkimusta voisi jatkossa käyttää pohjana tulevalle tyytyväisyyskyselylle, jota vain muo-
kataan sen hetkisen tarpeen mukaan, kuitenkin niin että avainkysymykset säilytetään jotta 
saataisiin selville onko toiminnassa kehitytty. Tulevissa kyselyissä tulee syventää kysymyksiä 
jotta aiheista saataisiin tarkempaa tietoa. Jatkotutkimuskohteita voisi olla vaikka selvitys asi-
akkaiden sitoutumisesta palveluun, asiakaspalvelun tasosta ja tiettyjen ryhmien tyytyväisyyttä 
palveluista. Muita hyviä aiheita voisi olla lisäpalveluiden tuotteistaminen, esimerkiksi Per-
sonal Trainer palvelu tai jokin muu. Teemapäivien suunnittelu ja toteutus olisivat hyvinkin 
hyödyllisiä. Tyytyväisyyttä voisi mitata myös haastatteluilla, jolloin saadaan tarkkojakin tietoja 
aiheesta. Ohjaajien ohjauksen seuranta ja koulutus voisi olla edistyksellinen aihe, joka vaatisi 
toteuttajaltaan ammattitaitoa. Yhteiskunnallisesti ajateltuna voisi myös selvittää liikuntakes-
kus Laiffin vaikutusta Muhoksen kunnan liikuntatarjontaan.  
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LIITE 1 1(5) 
 
Arvoisa Liikuntakeskus Laiffin asiakas 
 
 
Olen Kajaanin Ammattikorkeakoulun Liikunnanohjaaja opiskelija ja 
kartoitan opinnäytetyössäni Liikuntakeskus Laiffin asiakastyytyväi-
syyttä. Samalla selvitän uusien palvelujen tarvetta. 
 
Toivon, että Teillä on mahdollisuus vastata kyselyyn. Vastaamalla 
kyselyyn pääsette vaikuttamaan Liikuntakeskuksen palveluihin. Ky-
selyyn vastaaminen vie aikaanne muutaman minuutin. Kyselyn vas-
taukset käsitellään nimettöminä ja luottamuksellisina. 
 
Täytetyn lomakkeen voitte palauttaa vastaanottoon. Arvontalipun 
täyttämällä osallistutte arvontaan, jossa palkintona on Fast- lisära-
vinne tuotepaketti. Arvonta suoritetaan syksyllä 2011. Yhteystieto-
janne käytetään luottamuksellisesti, niitä ei yhdistetä tuloksiin ja nii-
tä käytetään ainoastaan arvonnan suorittamiseen.  
 
Kiitän ja kumarran vaivannäöstänne! 
 
Terveisin,  
Miika Lotvonen 
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YMPYRYRÖI JOKAISESTA KOHDASTA MIELESTÄSI SOPIVIN VAIHTOEHTO. 
 
Asiakkaan tausta: 
1. Ikä.  Alle 25 25-35 36-45 46-55 yli 55 
  5   4   3   2   1 
 
2. Sukupuoli.   Mies  Nainen 
  2    1 
 
3. Asiakkuustyyppi  Elämäntapa Elinvoima Päivänvalo Joku muu 
   4    3    2    1 
 
4. Kuinka usein käytät palveluja viikossa? 
Yli 4krt  3-4krt 1-2krt Harvemmin 
      4    3    2    1 
 
5. Mitä palveluja pääsääntöisesti käytät?  
Ryhmäliikuntatunnit Kuntosali Molemmat 
   3    2    1 
(Jos käytät ainoastaan kuntosalipalveluita, hyppää suoraan kohtaan 12. ) 
 
Ryhmäliikuntatunnit 
6. Onko tämänhetkinen ryhmäliikuntatunneille ilmoittautumiskäytäntö mielestäsi toimiva? 
    Kyllä    Ei 
       2     1 
Jos ei, niin miksi? 
 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
7. Onko ryhmäliikuntatunteja mielestäsi: 
   Paljon Sopivasti Vähän 
      3    2     1 
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8. Mitä mieltä olet eritasoisten tuntien määrästä? 
   Paljon Sopivasti Vähän 
Raskaat:     3    2     1 
Keskiraskaat:     3    2     1 
Keveät:     3    2     1 
 
9. Ohjatut ryhmäliikuntatunnit 
Erinomainen       Hyvä  Tyydyttävä  Huono  Erittäin huono 
Tilat                  5         4                  3                 2                   1 
Laitteet         5         4                  3                 2                   1 
Ilmapiiri (musiikki)         5         4                  3                 2                   1 
 
Kehittämisehdotukset (ryhmäliikuntatunnit) 
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________ 
 
Ohjaajatoiminta 
10. Mitä mieltä olet keskimäärin kaikkien ohjaajien toiminnasta? 
Erinomainen       Hyvä  Tyydyttävä  Huono  Erittäin huono 
Ammattitaito         5         4                  3                 2                   1 
Motivointi         5         4                  3                 2                   1 
Kannustaminen         5         4                  3                 2                   1 
Ohjaajan esimerkki         5         4                  3                 2                   1 
Ohjeiden anto         5         4                  3                 2                   1 
Äänenkäyttö         5         4                  3                 2                   1 
 
11. Onko ohjaajatoiminta vastannut odotuksiasi? Miten kehittäisit ohjaajan/ohjaajien toimintaa? 
_____________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________________ 
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Kuntosali (Jos käytät ainoastaan ryhmäliikuntapalveluja, hyppää suoraan kohtaan 13. ) 
12. Mitä mieltä olet seuraavista kuntosalipalveluista? 
   Erinomainen       Hyvä  Tyydyttävä  Huono  Erittäin huono 
a. Laitteet 
 Aerobiset         5         4                  3                 2                   1 
Painopakka         5         4                  3                 2                   1 
 Vipuvarsilaitteet    5         4                  3                 2                   1 
 Vapaat painot        5         4                  3                 2                   1 
b. Viihtyvyys  
Siisteys         5         4                  3                 2                   1 
Tilat         5         4                  3                 2                   1 
c.  Ilmapiiri         5         4                  3                 2                   1 
 
Kehittämisehdotukset (kuntosali) 
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________ 
 
Muut palvelut 
13. Mitä mieltä olet saunojen aukioloajoista? 
   Voisi olla   Voisi olla 
enemmän              Sopiva vähemmän 
Perinteinen sauna          3                 2                        1 
Infrapunasauna          3                 2                        1 
 
Palveluiden saatavuus 
14. Mitä mieltä olet seuraavista palveluista?  
Erinomainen       Hyvä  Tyydyttävä  Huono  Erittäin huono 
Sijainti         5         4                  3                 2                   1 
Opasteet         5         4                  3                 2                   1 
Parkkitilat         5         4                  3                 2                   1 
Jos vastasit johonkin kohtaan tyydyttävä, huono tai erittäin huono, miksi on näin ja miten parantaisit? 
_______________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________ 
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Lisäpalveluiden tarve 
1. Arvioi seuraavien lisäpalveluiden tärkeyttä  
     Erittäin  Ei osaa      Vähemmän 
                     tärkeä     Tärkeä         sanoa    tärkeä         Ei tärkeä 
Lapsiparkki          5         4                  3                 2                   1 
Personal Trainer          5         4                  3                 2                   1 
Hieroja          5         4                  3                 2                   1 
Ravintoneuvonta          5         4                  3                 2                   1 
Teemapäivät          5         4                  3                 2                   1 
Kuntosaliohjaus          5         4                  3                 2                   1 
Kinesis- laitteen          5         4                  3                 2                   1 
opas 
  
Joku muu, mikä?__________________________________________________________ 
 
VAPAA SANA 
_______________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________ 
KIITOS VASTAUKSISTANNE!! 
Terveisin, 
MIIKA LOTVONEN 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  
Mikäli haluatte osallistua arvontaan, olkaa hyvä ja täyttäkää yhteystietonne. Tietoja ei yhdistetä kyselyn 
tuloksiin, vaan käytetään ainoastaan arvonnan toteuttamiseen. Voittajille ilmoitetaan voitosta 
henkilökohtaisesti. 
Nimi:___________________________________________________________________________________ 
S-posti:_________________________________________________________________________________ 
Puhelinnumero:__________________________________________________________________________ 
Onnea arvontaan! 
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Avointen kysymysten vastaukset 
 
Kysymys 6: Onko tämänhetkinen ryhmäliikuntatunneille ilmoittautumiskäytäntö 
mielestäsi toimiva? Jos ei, niin miksi? 
- Varaukset/ peruutukset nettiin! 
- Nettiajanvaraus olisi vaivattomampi/helpompi/kätevämpi x4 
-  Nettiajanvaraus olisi vaivattomampi ,eikä tulisi turhia ilmoittautumisia 
- Mielestäni varauksia ei tarvitsisi rajata enintään viiteen/asiakas, koska sitä mielellään 
varaa itselleen viikon ohjelman etukäteen 
- Mielestäni verkkoilmoittautuminen olisi sujuvampi/parempi 
- Nettivaraus/ilmoittautuminen x2 
- Internet ajanvaraus, ei tarvitse paikanpäällä aina käydä varaamassa tunteja 
- Netti-ilmoittautuminen toisi kyllä helpotusta ilmoittautumiseen 
- Tällä hetkellä kyllä. Alussa oli rasittavaa, kun piti pari viikkoa ennen varata paikat. 
- Netissä olisi kätevämpi varata. Nyt salilla käydessä pitäisi muistaa menonsa ja varata 
useampi (5) kertaa, että pääsee haluamiinsa ryhmiin 
- Olisi hyvä olla yli 1 viikon varauslista olemassa 
- Kyllä, Netti/sähköposti olisi myös hyvä x2 
- Kyllä, mutta netissä varaamismahdollisuus parantaisi palvelua 
- Kyllä, mutta netissä varaaminen ja tuntien peruminen olisi myös hyvä juttu x2 
- Kyllä, mutta netissä voisi ehkä myös kokeilla joskus, tuskin muhoxen volyymilla toi-
saalta tarpeen 
- Kyllä, joissakin paikoissa on myös netinkautta varauksia… 
- Toimii koska tunneille on tilaa. Mutta kun tulee ilmoittautumatta etukäteen unohtuu 
usein kirjoittaa nimi, kaksinkertainen ilmoittautuminen - onko tarpeen? 
 
Kysymys 9: Kehittämisehdotukset (Ryhmäliikuntatunnit) 
Ilman laatu 
- ilmastointi => Toimiiko aina?? 
- Ilmastointi paremmaksi, lopputunnista tukalaa 
- Ilmastointi! Keväällä liian huono ilma 
- ilmastointi kesällä tehokkaammaksi 
- Ilmanvaihto ajoittain pyöräilysalissa riittämätön 
- Ilmanvaihto ei aina toimi. Talvella pakkasilla sali kylmä
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- Pyöräilyhuoneessa ilmastointi saisi olla parempi – välillä trooppinen ilmasto – myös 
kevättalvella 
- talvella liikuntasali on kylmä tai viileä varsinkin rentoutuksissa, lattia usein pölyinen 
- Liikuntatilan ilmastointi paremmaksi => liian kuuma 
 Musiikki 
- Ilmapiiri: vois eri tunneille sovittaa koreografiaan eri musiikkia… Esim. Pumppiin 
raskaampaa musaa! Olennainen osa treeni fiilistä!  
- Nopeampitempoista musiikkia joillekkin spinning tunneille 
- Musiikki: vaihtelee… riippuen tunnista. Pumpissa ei ruuhkaisimmilla tunneilla riitä 
välillä kaikille tarpeeksi eri painoja. 
- Musiikki liian isolla  
Tuntien määrä/ajoitus/sisältö 
- Voisi olla päivällä enemmän vuoroja (klo 11-16 välillä) 
- Aamutunteja voisi olla enemmän 
- Aamuihin tai aamupäiville tunteja (kesälukkarina onkin, hyvä ) Steppiä useammin 
- Ehdottomasti mielestäni aikaisia aamutunteja liian vähän ja samoin iltatunteja, myö-
häisempiä 
- Enemmän erilaisia tunteja ja tunteja myös päivisin (ei ainoastaa illalla) 
- Lisää Steppiä (kevyttä) ja pyöräilyä(kevyttä) 
- Viikonlopulle myös su pumppi, enemmän myöhäisiä aikoja (ma 20.15 pumpin ta-
paan) kuin myös aamupv:ään esim.toinen aamutunti ti lisäksi 
- <3 Kuntopiiri-circuit training-pace <3 
- Kuntopiiri, jotain pelejä. klo 16 vois olla joku tunti tai aikaisemminki esim. pe 
- Raskaita ja keskiraskaita tunteja ei saa vähentää yhtään: nyt sopiva määrä. 2 päällek-
käistä raskasta tuntia: COMBAT+SPINNING osin yhtä aikaa= harmillista. Raskaita 
tunteja vähän/sopivasti, joten ei mielellään päällekkäin. 
- Voisko olla tanssin opetusta joskus? 
- Uusia enemmän, vanhoja pois 
- Esim. Zumbassa voisi alkaa uusi aloittelijoiden ryhmä, nykyinen jo niin vaikealla ta-
solla, ettei aloittelija tahdo päästä mukaan 
- Ei samalle päivälle niin paljon eri jumppia! Eli lähinnä ke, jolloin on ollut myös ”har-
vinaisempi” step, ei koko iltaa jaksa jumpata.
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- ehkä jos tunteja olisi enemmän, niin tunneilla olisi paremmin tilaa 
- Tekniikan opettaminen olisi tarpeen esim. BodyPumpissa vaikka kyllä siihen ohjeiste-
taan joka tunti 
- Vähemmän päällekkäisyyttä, että voi osallistua useammalle tunnille illan aikana 
- Kasari ja ysärimusiikki teemoja tunneille  
- Lihaskuntojumppa (perinteisempi), vatsa-peppu-reisi jumppa (vrt. Katinkulta) 
Tilat/laitteet 
- Peilit sivulle saliin.  
- Ohjaajan taakse myös peili 
- Peilien päällä olevat valot vähän häikäisevät 
- Spinningpyörissä satulan ja sarvien väli liian suuri. Ei saa säädettyä riittävän lähelle. 
- Värivalot 
Muut ehdotukset/ maininnat 
- Vielä vähän jäykkä tunnelma joillakin tunneilla, vielä ilmeisesti porukka ei tunne vielä 
tarpeeksi toisiaan 
- Joidenkin tuntien aikana olisi lapsiparkki, kuten Oulun saleilla 
- Painot laitettaisiin oikeille paikoilleen treenin jälkeen. Helpottaa seuraavaa harjoitteli-
jaa. 
- Keveät ryhmät joskus osoittautuneet raskaiksi.  Joskus ilm. mutta tullessa vain lap-
pu, ettei ryhmää ole. Tulisi ilm. peruuntuminen vaikka tekstarilla tms. ettei joudu pet-
tymään  
 
Kysymys 11: Onko ohjaajatoiminta vastannut odotuksiasi? Miten kehittäisit ohjaa-
jan/ohjaajien toimintaa? 
- On vastannut  x3 
- Kyllä on x5 
- Kyllä , ehdottomasti! 
- Jep  
- Yes 
- On  x2 
- Kivoja ohjaajia 
- Suurin osa on.  
- On ylittänyt odotukset 
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- Ohjaajat innostavia 
- On, ohjaajat tosi hyviä 
- Ei valittamista 
- on ihan tarpeeksi 
- Heli on huippu! 
- On vastannut. Kaikki ovat ammattitaitoisia ja mukavia. 
- On mukavaa, että on useita ohjaajia niin voi valita tunnit sen mukaan, millaisesta oh-
jauksesta pitää. 
- Tunnit monipuolisia, motivoivia. Ohjaajat ryhmän hyvin huomioon ottavia 
- Ohjaajat hyviä, innostavia. Antavat neuvoja kysyessä. Ei niinkään kehitettävää ole. 
- Jaksakaa ohjata kovasti; mitä enemmän ohjausta & kannustusta -> sitä tyytyväisem-
piä jumppaajat kuulostavat olevan 
- Kokemukseen ja ikään nähden Kiitettävää ohjaajuutta, totta kai varmuus ja luonte-
vuus lisääntyvät kokemuksen myötä. Erilaisia persoonia= hyvä asia= vaihtelevuus + 
jokaiselle löytyy jotakin 
- Koska tämä on ensimmäinen kokemus kuntosalin ryhmäliikuntatunneista, ei ole ver-
tailupohjaa. Pääsääntöisesti olen ollut tyytyväinen niihin ohjaajiin, joiden tunneilla 
olen käynyt. 
- Pääsääntöisesti olen ollut tyytyväinen ohjaajien työskentelyyn. 
Äänenkäyttö 
- Joskus pyöräilyssä ohjaaja ei huomaa tarkistaa kuuluuko hänen puheensa ja tällöin ei 
voi osallistuja huomauttaa kun ääni ei kuulu musiikin läpi 
- Ehkä pyöräilyssä ohjaajan ääni jää joskus musiikin alle liiaksi 
- Spinningissä ohjaajien ääni kuuluu kovin epäselvästi. Voimakkuus on hyvä, ääni sut-
tuinen. 
- Joskus ääni ei kuulu, musiikki isolla? /ääni pienellä 
- Kannustusta ja motivointia ei ole koskaan liikaa!! Musiikki ei saa olla niin isolla ettei 
ohjaajan ääntä kuule, ei ole käynyt kun kerran näin!  
- Toisinaan esim. pyöräilyssä ääni ei aina kuulu, mutta korjaantuu pian kun asiasta sa-
notaan. Toiset ohjaajat eivät ole yhtä ”piiskaavia”= kannustavia ts. motivaatio lisään-
tyy kun piiskaa enemmän! 
Tekniikoiden korjaaminen  
- Muistakaa muistuttaa tekniikoista, että tulee tehtyä oikein
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- Motivointi 5 Heli . Ohjaajan esimerkki, ohjeiden anto ja äänenkäyttö vaihtelee, eri 
ohjaajia, eri jumppia. Les Mill’s – sydeemi rajaa varmaankin ohjaajien toimia. Itse toi-
von, että jos teen väärin niin siitä sanotaan! 
- Ohjaajat ok, Les Mills sablona ilmeisesti rajaa ohjaajien toimintaa ja neuvojen antoa 
- Nykyisellään hyvä! Uuden jakson alkaessa enemmän suullista ohjausta. Virheiden 
korjaus!! Esim. jos teet väärin mihin se saattaa vaikuttaa negatiivisesti  
Muuta 
- Jarkko osaavin! Helin pyöräilyssä hankala kun ohjaaja itse ei polje tempoon. 
- On, paitsi kaikilla tunneilla ei ole yhtä hyvää fiilistä ohjaajasta riippuen 
- Ohjaajan tulisi itse opetella tosi hyvin uudet sarjat ja ohjata varmoin ottein, selvillä 
ohjeilla. 
- Pääosin kyllä on. Musiikin tahdin laskemisen kanssa joskus ongelmia, mutta sehän on 
vain pikku juttu. Hyvää työtä, kanssanne on ilo liikkua! 
- Ohjaajat hyviä, jotkut kylläkin puoltavat tuttujaan 
- Hyvää on pyöräilyohjelmien vaihtuvuus muutaman viikon välein 
- Toiset ohjaajat kehittyneet todella hyvin, heistä tullut tosi kannustavia. Tunneilla ”ei 
voi” löysäillä. Toiset ohjaajat saisivat olla enemmän kannustavia!! 
- Kaikkien tulisi kysellä tunnin alussa onko ensikertalaisia. Ja jos mahdollista niin mo-
nimutkaiset liikkeet olisi mukava näyttää aina uudellee ennen kuin niitä tehdään (siis 
joka tunnilla). 
 
Kysymys 12: Kehittämisehdotukset (Kuntosali) 
Turvallisuus/siisteys/viihtyvyys 
- Painopaikka käy parista käyttäjästä ahtaaksi, laitteet tosi hyvät… painojen ”pidik-
keet” huonot/ärsyttävät (ne rautakonkerot) Siisteys; Painot vois ohjaajakin viedä 
paikoilleen, ettei tarvi ettiä. Tack!   
- Painot jätetään laitteisiin, naisen on hankala alkaa siirteleen 50kg painoja. Miksei 
seinälle voisi laittaa muistutusta että painot takaisin paikalleen 
- Painopaikka siistimmäksi, puntit järjestykseen telineisiin 
- Välillä epäsiistiä, roskia esim. kk-mukeja missä sattuu, pölyä lattioilla tms. Ei 
usein. 
- Useimmiten vapaat painot jäävät käyttämättä, kun ei jaksa nostella isoja painoja, 
kun ne on jätetty paikoilleen. Se ärsyttää.
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-  Siivoukseen satsausta. Infoa että esim. ”raskaalla” puolella painot takaisin, että 
kaikki saa liikuteltua tarvitsemaansa 
Musiikki 
- Musiikki isommalle salin puolelle! 
- musiikkia kovemmalle 
- Musiikki, radio rock soimaan  
- Erilaiset musiikkivehkeet ”ryskä” puolelle. Ja Rockkia kiitos! 
- vipuvarsilaitteiden puolelle omat musavehkeet! 
Laitteet 
- enemmän aerobisia laitteita (juoksumatot jne.) – usein ruuhkan aikaan kaikki va-
rattuja 
- Kuntopyörät on mummopyörämallisia. Yksi spinningpyörä voisi olla kuntosalin 
puolella.  
- Parempi soutulaite olisi ehdoton ja niitä voisi olla kaksi 
- Toinen soutulaite 
- parempi soutulaite  
- Jalkaprässi ei istu kropalleni ja maastavetoa ei mahdu tekemään. Painonnostola-
va/nurkkaus olisi hyvä, jossa voisi pudotella painoja 
- Leuanvetotanko 
- leuanvetotanko puuttuu 
-  lapiokahva taljaan, smithkone, vipuvarsi scotpenkki 
- Enemmän laitteita kappalemäärältään 
- Vatsan rutistus ja vartalonkierto laitteet voisi olla enemmän Kuntokulman laittei-
den tapaisia. 
- Vanhalta salilta kaipaan vartalonkiertolaitetta. Täällä uusi ei ole yhtä hyvä. 
- Pohjeprässi, jossa ollaan istuallaan 
- Uusia erilaisia vipuvarsilaitteita jaloille (mm. pakaralaite hankala käyttää) 
- Uusia vipuvarsilaitteita jalkalihaksien vahvistamiseen? Kyljen kiertolaite myös 
haastava… 
Vapaat painot 
- Isompia käsipainoja, x3 
- Isompia käsipainoja, väh. 40kg asti  
- Lisää kasipainoja x2 ( 6-10kg:n)
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- Vapaita painoja vähän  
- Vapaita painoja enemmän. 26 kg on liian vähän  
- Vapaat painot (käsipainot) suhteellisen isoja painoja. Kevyet käsipainosarjat puut-
tuu.  
- Lisää isompia irtopainoja.  
- Naisille pienempiä painoja, kuten bodypumpissa on 
- 10 kg painoja lisää. Naiselle sopivampi painotanko 
- Kevyempi painonnostotanko, nykyistä ei jaksa nostaa (huomioida naiset ja huo-
noselkäiset) 
- tangot käyvät vähiin, punttipuolella tarvetta myös kevyemmille tangoille, tilaa li-
sää siivu 
- Ilmastointi 
- Ilmanvaihto 
- Ilmastointiin panostusta! Kuumuus/hapeton ilma vaikeuttaa saliharjoittelua.  
- Ilmastointi eritt. aurinkoisina päivinä, iltapäivällä aika seisova ilma  
- Tuulettimet 
Muuta 
- Kuntorulla, joka seinälle kello 
- Tarrapainot jalkoihin2-4kg,  
- Hyvä Sali – ei hoksaa mitä voisi kehittää 
- Eipä tule mieleen nyt kehittämisvaihtoehtoja 
- Enpä oikein pystynyt vastaamaan kun en esim tiedä mikä on ”painopakka”. En 
siis ole vielä ehtinyt ottaa oppituntia laitteiden käytössä. 
- Siisteys: parantunut, alussa oli kovasti pölyä. Ohjaaja heittelemään vinkkejä tree-
naukseen myös kuntosalille. 
- Auki klo 5 aamulla! 
- Aikaisempiin tuntemiini saleihin asiakkaat jättävät vapaita painoja paikalleen. 
Esim. jalkaprässiin jätetty 50kg paino voi jäädä joiltakin nostamatta jos on jäänyt 
paikoilleen. Mielestäni magnesiumin käyttö ei ole välttämätöntä. Esim. Oulussa 
osassa saleista kielletty koska voi aiheuttaa jollekin allergisia oireita. Lisäksi mag-
nesium sotkee tavattomasti paikkoja. 
- Kineticin luokse kuvitettu ohjevihkonen, missä liikkeet lihasryhmittäin.
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Kysymys 14: Palveluiden saatavuus: Jos vastasit johonkin kohtaan tyydyttävä, huono 
tai erittäin huono, miksi on näin ja miten parantaisit? 
Opasteet 
- Mitkä opasteet?? x2 
- Laiffin opasteet ei ole pistänyt silmään… x2 
- Laiffille ei ole tienviittaa risteyksessä, olisi hyvä olla, jotta kaikki löytävät perille. 
- Junaradan takana olevaan risteykseen ISO OPASTE/MAINOSKYLTTI! 
- Laiffiin ei ole mitään opastuksia tai kylältä tai edes tuosta ratatieltä. Ohiajajatkin voi-
sivat kiinnostua jos olisi mainoksia! 
- Enemmän opasteita jopa valtatie 22:lta asti, ohikulkijatkin voisivat tällöin kiinnostua 
paikasta! 
- Opasteita paikalle tieltä 22 vois parantaa  
- vaikea löytää jos ei tiedä missä se on. x2 
- Oli vaikea/voi olla vaikeaa löytää 1. kerralla x3 
- Aluksi oli vaikea löytää. 
- Eka kertaa hain aika pitkään paikkaa 
- En ole huomannut opasteita lähiristeyksistä, onko niitä? Helpottaisi uusia kävijöitä. 
- Opasteita enempi, esim. rist. ei ollenkaa Laiffin kylt.  
- Ensimmäisellä kerralla oli hankala löytää, kun ei selkeää opastetta ole.  
- Ulkopaikkakuntalaisen voi olla vaikea löytää paikka. x3 
- Uudelle kävijälle huonot opasteet 
- Muut kuin paikkakuntalaiset tuskin osaavat Laiffiin, koska opasteita ei ole.  
- Paremmat opasteet uusille/tuleville asiakkaille 
- Oli vaikea löytää ensimmäisellä kerralla, opastus voisi olla kauempaa, esim. siitä päi-
väkodin kyltin kohdalta. Hukassa, kylää tunteva ei löydä 
- Opasteita ei ole/puuttuvat tieltä/tien varsilta x6 
- Opasteet tieltä 
- opasteet: ei opastusta veturitieltä 
- Opasteita heikohkosti (ellei paikka ennestään tuttu)  
- Ei kylällä opasteita x2 
- opasteita kylälle/keskustaan x4 
- Muhoksella pitkään asuneena paikan kyllä löytää, mutta uudelle/ohikulkijalle?? 
- Ei juuri opasteita kuntosalille, LV-Servicelle kyllä
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- Esim. Ratatieltä (?) tänne käännyttäessä, ei ole opastetta Laiffiin (tai itse en ole huo-
mannut..)  Eli moni kysyy missä tämä sijaitsee, LV-center hyvä maamerkki. Lisää 
siis opasteita… 
- Opasteita en ole huomannut. Parkkipaikoista joskus uupelo. 
- Merkinnät epäselviä 
- Selvät opasteet risteyksiin. 
- Varmaan vaikea löytää sisäänkäynti jos ei tiedä? 
 
Parkkitilat 
- parkkipaikka on joskus täynnä x2 
- ja parkkipaikka välillä hakusessa  (kylläkin melko harvoin) x2 
-  Parkkiruudut loppuu kesken kun on ryhmäliikuntatunnit tms ’sesonkiaika’ x2 
- Parkkitilat ovat pienet.x3 
- Parkkitiloja iltaisin liian vähän 
-  Talvella parkkipaikkaa sai joskus hakea 
- Parkkipaikat usein täynnä 
- Parkkipaikkoja johonkin aikaan hieman niukasti, mutta aina johonkin auton on saa-
nut aina mahdutettua  
- Ruuhka-aikaan ahdasta parkkipaikalla. Eikä pyörille telinettä. 
- Parkkitilat – joutuupa joskus hakeen paikan aika kaukaa. No ei kai se ole suuri on-
gelma. 
- Parkkitilat: ahdasta 
- Pitäisi olla invaliidipaikkoja 
- lisää parkkitilaa 
- Parkkitilat ruuhkaisina aikoina eivät tahdo riittää x2 
- Parkkitilat suosituimpien ryhmäliikuntatuntien aikaan välillä aika kortilla. 
Sijainti 
- sijainti syrjäinen x4 
- Kaukana kotoa, mutta se lienee enemmän oma vika!  
 
Kysymys 15: Lisäpalveluiden tarve: Joku muu, mikä? 
- Kuntoiluohjelman laatiminen  
- Solarium x2 
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VAPAA SANA 
Kiitokset ja terveiset 
- Lämmintä kesää!!! … Ja kanta-asiakkaille, jotka ovat saaneet/saavat uusia jäseniä, 
voisi ajatelle pikku palkintoa/etuja!! Niin me hoidetaan Markkinointi teidän puolesta! 
- Kokonaisuudessaan hieno paikka. 
- Ihana viihtyisä paikka! 
- Erityiskiitos Liisalle pumpin vetämisestä. Esimerkillisesti tekee itse liikkeet puhtaasti. 
Helppo katsoa mallia. Lisäksi hän antaa todella hyvää ohjausta liikkeisiin koko tunnin 
ajan. 
- Mahtava juttu, että Muhoksella on tällainen Kuntosali. Ennen piti Ouluun mennä 
spinninkiin. Se oli koko illan rupeama. Henkilökunta on mukavaa. 
- Ohjaajat luovat todella Hyvän ilmapiirin, Kiitos! 
- Laiffin toiminta ollut ihan ykköstä, vaikka oma motivaatio ja aika ollut vähän vähissä 
- Erittäin tyytyväinen Laiffin toimintaan! KIITOS! 
- Hyvä paikka ja mukavat ryhmäliikuntatunnit!  
- Loistavaa että saimme tämän Muhokselle. Kiitos! 
- Kiitos että avasitte Muhokselle tämän tyyppisen palvelun 
- Hienoa, että Muhoksella on Laiffin kaltainen kuntosali! 
- Hienoa toimintaa, pientä kehitystä vielä niin erinomainen. hintoja voisi hieman las-
kea. 
- Todella hyvä, että Muhokselle saatiin tällainen paikka!! Kelpaa minulle tällä ”kuosilla” 
oikein hyvin, mutta ainahan kehittääkin saa! 
- Kiva viihtyisä paikka, mukavat ja ammattitaitoiset ohjaajat. 
- Mahtavaa, että Muhokselle tuli kunnollinen liikuntakeskus! 
- Tällaista paikkaa on Muhokselle kaivattu! Oma liikkuminen lisääntynyt 100% tämän 
paikan takia! 
- Kiva paikka! ohjaus ja ohjaajat ystävällisiä, auttavaisia, ammattitaitoisia. 
- Mukava ja iloinen henkilökunta, Kiitos  
- Laiffi on kiva paikka 
- Ryhmätunnit huippuja ja kannustavat tekemään kunnolla liikkeet 
- Ystävällinen, avulias hlökunta 
- Hyvä paikka! 
- Mielestäni erittäin onnistunut kokonaisuus
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- Olen tyytyväinen tämänhetkiseen kuntosalin tarjontaan! 
- Kuntosali on värikäs ja hyvä. 
- Laiffi on mukava paikka, tämä asiakas on tyytyväinen…  
 
Ryhmäliikunta 
- Kesäisin ryhmäliikuntatunteja saisi olla aikaisemmin, koska nykyään suurin osa tun-
neista iltaisin. Uusista ryhmäliikuntatunneista päätettäessä voisi kysyä asiakkailta, 
mitkä ”lajit” kiinnostavat, asiastahan voisi vaikka äänestää  
- Lapsille toimintaa esim. 7–12-vuotiaille. Tanssitunteja, telinevoimistelua, perus liikka-
ri tunteja, jossa harjoitetaan monipuolisesti yleisliikunta lajeja (kuperkeikka -> kär-
rynpyörä yms.) Erittäin hyvää ja ystävällistä palvelua täällä, KIITOS! Hienoa että 
olette täällä. 
- Mielestäni esim. bodypumpp on liian myöhään! Lauantaina voisi jotakin olla aamu-
päivästä. 
- Henkilökunta voisi tulla neuvomaan jos huomaavat väärän tekniikan. Lisäksi tuota 
ryhmäliikuntatunneille ilmoittautumista voisi muuttaa: pitäisi pystyä esim. soittamalla 
tai netin kautta ilmoittautumaan lopuille 20% paikoista 
- Joka lauantaille pump myös kesällä! ->loppuviikkona ei ole yhtään pumppia. Muu-
tenkin koettaa jakaa tasaisesti viikolle esim pumpit. Saunojen päiviä voisi vaihdella! 
Easysteppiä toinen tunti jollekin aamulle/aamupäivälle. Kahvakuula vois olla kerran 
viikkoa ns. normikahvakuula ja toinen kerta Jarkon ”army kahvakuula” sisätiloissa.  
- Aamupyöräily tiistai oli nyt kolmannen kerran peruutettu peräkkäin. Illalla ei ollut il-
moitusta netissä. Siihen voisi kouluttaa ottaa varaohjaajan (jonkun näistä vakituisesta 
kävijästä) 
- Erittäin miellyttävää, että paikkakunnalle saatiin tällainen keskus liikuntaa varten. Mil-
laisia uusia ohjelmia voisi olla tarjolla; bodyjam? jooga? 
- Viime aikoina tuntien peruuntumisia liikaa. Tekstiviestillä tai nettiin ilmoitus jos tun-
teja perutaan. 
Kuntosali 
- Välillä musiikki huutaa radiossa ja kahdesta televisiosta yhtä aikaa. Viikonloppuisin 
voisi radio olla pois kokonaan, ja saunasta musa pois. 
- Kun aamulla menen kuntoilemaan, on illalla joku ”voimamies” jättänyt 20kg painot 
laitteisiin. Yhden kerran olen jo pudottanut painon jalalleni kun otin sen pois laittees-
ta.
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- Musiikki pienemmälle – työpäivän jälkeen ei jaksa ko. desibeli määrää. Kuntosalissa 
radion aukiolo ei välttämätön -> TV riittää 
- Nyrkkeilysäkki kiinnitys hiljaiseksi 
 
Pukuhuoneet 
- Kuntosalin pukuhuoneissa ei yleensä saa varata kaappeja – onko täällä ollut käytäntö, 
että kaappeja saa pitää itsellään ilman korvausta -> usein kaapeissa lukkoja paljon 
vaikkei salilla ole ketään  
- Hyllyjä suihkuhuoneeseen. Tarrapainoja jalkoihin 2-4kg 
- Infrapunasauna myös miehille! x2 
- Saunasta radio pois 
- Saunan päiviä voisi vaihtaa 
- Tässä talossa on erittäin hyvä ilmanvaihto, joka lisää viihtyvyyttä. Suihkuiho kuivuu 
nopeammin kuin Oulussa olevassa kuntosalissa, joka on vanhassa rakennuksessa. 
Suihkujen veden lämpötila vaihtelee, vaikka lämpösäätimeen ei koskekkaan, joskus 
tulee lämpimän veden jälkeen kylmä suihku niskaan. Onkohan sille mitään tehtävis-
sä? 
- Miksi saunat eivät ole päällä aamusta varsinkin viikonloppuisin 
- Saunat lämpimäksi jo aamukävijöille 
- Saunaosastolle pienet hyllyt pesuaineita varten. 
- Naisten suihkutilat - lokeroita ettei tarvi pitää tavaroita lattialla, kiitos! 
- Saunaan tai pukutilaan kello. Viikonloppuisin ilmanvaihto huono, onko ilmastointi 
päällä? 
- Saunaan lokerot pyyhkeitä ym. varten. Lisää ”airobic” tunteja, kuten easystep ym. 
- Saunan pesutiloihin tarvikekoreja ja kello, lattia pesuhuoneessa likaisen oloinen usein 
- Infrapunasaunaan rauhallista musiikkia, kylppäriin kello. Pyöräilysalin kello etuseinäl-
le, ei oviseinälle, jotta kaikki sen näkee. Perhekortti ois tosi hyvä! 
Hinta 
- Maksujärjestelmää tulisi kehittää!! pitkien poissaolojen vaikutus pitäisi näkyä hinnassa 
paremmin! 
- Jos kertakäynnin hinta olisi kohtuullisempi 6 - 8€, vois ottaa toisen paikkakunnan ka-
veriakin mukaan. 
- Hinnat ovat aika korkeat, esim verrattuna muihin saleihin kertakortti on kallis, lisäksi 
puuttuu esim. opiskelija-, eläkeläis-, ja äitiyslomalaisten alennukset. Jäsenyyden osalta 
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- vuosi on liian pitkä aika => pitäisi olla mahdollisuus valita esim. 3kk, 6kk ja 12kk. 
Muutoin mukavaa että Muhoksella on viimeinkin tällainen paikka, tilat ovat aivan 
ihanat, kahvakuulatunti tosi hyvä. 
Muuta 
- Mainio paikka. Olen viihtynyt ja kannustanut muitakin liittymään. Lapsiparkki olisi 
kova sana. Monesti saattaa tulo estyä jos esim. lastenhoito ei järjesty. Olisi mahtava 
tuoda lapset mukana ja käydä ryhmätunti. 
- Iloisen ja reippaan värisiä kukkia ulko-oven vieressä olevaan ”kolmioon” 16.6. katajat 
ja kanervat eivät piristä ulkonäöllään! Suihkuhuoneeseen lisää koreja pesuaineille pla-
ce! Kosteuden kestävä kello suihkuhuoneeseen. välipala ja juomatarjoilua useammin 
- Olisiko kesäksi kannattanut suunnitella joku kesäkortti opiskelijoille. Koska moni pa-
laa lomaksi paikkakunnalle. Muuten on ollut ihanaa! 
- Jos satunnainen kävijä haluaisi käydä salilla ennen klo 14 tai viikonloppuna, ei onnis-
tu. Sali menettää mahd. asiakkaan 
- Solarium?! Kuuluu kuntosalille olennaisena osana. Kuukausikortit takaisin! 10 kerran 
piletit samoin. 
- Ei varsinaista tarvetta lapsiparkille, mutta sallivuutta lasten mukaan ottamiseen tv-
tilaan tai vanhemman mukana kuntosalille: lapset oppivat + ovat tulevia salin käyttä-
jiä. (Toki riippuu vanhemman tavasta ohjata lasta) 
- Kesätunnit: heinäkuulle aamutunteja, moni on lomalla ja tulisi mielellään aamusta 
(ehkä seur. kesänä ) MIESTEN SAUNA: tiedotus epäselvää tai huonoa, ei ole ollut 
aina lämmin, kun on oletettu olevan. (terveiset miesväeltä)NAISTEN PESUHUO-
NEESEEN KOSTEANTILANKELLO; parempi hyöty infrapunasaunasta. Erityis-
kiitokset ohjaaja Saaralle, ihana + taitava ohjaaja. KIITOKSET MYÖS KOKO 
TIIMILLE, ohjaajille ja taustavaikuttajille: Salilla on terveyttä edistävä vaikutus useille 
henkilöille. 
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LIITE 3: Frekvenssitaulukot 
 
ASIAKKAAN TAUSTA 
 
 
 
Frequencies 
Statistics 
 
Ikä Sukupuoli Asiakkuustyyppi 
Kuinka usein käy-
tät palveluja vii-
kossa? 
Mitä palveluja 
pääsääntöisesti 
käytät 
N Valid 138 138 138 138 138 
Missing 0 0 0 0 0 
Mean 3,19 1,26 3,28 2,70 2,04 
Median 3,00 1,00 4,00 3,00 2,00 
Mode 4 1 4 3 2 
Sum 440 174 453 372 281 
 
Frequency Table 
 
Ikä 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid yli 55 19 13,8 13,8 13,8 
46-55 25 18,1 18,1 31,9 
36-45 31 22,5 22,5 54,3 
25-35 37 26,8 26,8 81,2 
alle 25 26 18,8 18,8 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
 
 
Sukupuoli 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Nainen 102 73,9 73,9 73,9 
Mies 36 26,1 26,1 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
LIITE 3 2(16) 
Asiakkuustyyppi 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Joku muu 14 10,1 10,1 10,1 
Päivänvalo 13 9,4 9,4 19,6 
Elinvoima 31 22,5 22,5 42,0 
Elämäntapa 80 58,0 58,0 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
 
Kuinka usein käytät palveluja viikossa? 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Harvemmin 5 3,6 3,6 3,6 
1-2krt 46 33,3 33,3 37,0 
3-4krt 73 52,9 52,9 89,9 
Yli 4krt 14 10,1 10,1 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
 
Mitä palveluja pääsääntöisesti käytät 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Molemmat 36 26,1 26,1 26,1 
Kuntosali 61 44,2 44,2 70,3 
Ryhmäliikuntatunnit 41 29,7 29,7 100,0 
Total 138 100,0 100,0  
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RYHMÄLIIKUNTA 
Frequencies 
Statistics 
 
Onko ryhmälii-
kuntatunneille 
ilmoittautumis-
käytäntö mie-
lestäsi toimiva? 
Onko ryhmälii-
kuntatunteja 
mielestäsi: 
Mitä mieltä olet 
eritasoisten tun-
tien määrästä? 
A: Raskaat 
Mitä mieltä olet 
eritasoisten tun-
tien määrästä? 
B: Keskiraskaat 
Mitä mieltä olet 
eritasoisten tun-
tien määrästä? 
C: Keveät 
N Valid 83 83 76 79 80 
Missing 55 55 62 59 58 
Mean 1,86 1,99 1,95 1,95 1,98 
Median 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 
Mode 2 2 2 2 2 
Sum 154 165 148 154 158 
 
 
Frequency Table 
 
Onko ryhmäliikuntatunneille ilmoittautumiskäytäntö mielestäsi toimiva? 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Ei 12 8,7 14,5 14,5 
Kyllä 71 51,4 85,5 100,0 
Total 83 60,1 100,0  
Missing System 55 39,9   
Total 138 100,0   
 
Onko ryhmäliikuntatunteja mielestäsi: 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Vähän 6 4,3 7,2 7,2 
Sopivasti 72 52,2 86,7 94,0 
Paljon 5 3,6 6,0 100,0 
Total 83 60,1 100,0  
Missing System 55 39,9   
Total 138 100,0   
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Mitä mieltä olet eritasoisten tuntien määrästä? A: Raskaat 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Vähän 5 3,6 6,6 6,6 
Sopivasti 70 50,7 92,1 98,7 
Paljon 1 ,7 1,3 100,0 
Total 76 55,1 100,0  
Missing System 62 44,9   
Total 138 100,0   
Mitä mieltä olet eritasoisten tuntien määrästä? B: Keskiraskaat 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Vähän 5 3,6 6,3 6,3 
Sopivasti 73 52,9 92,4 98,7 
Paljon 1 ,7 1,3 100,0 
Total 79 57,2 100,0  
Missing System 59 42,8   
Total 138 100,0   
Mitä mieltä olet eritasoisten tuntien määrästä? C: Keveät 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Vähän 6 4,3 7,5 7,5 
Sopivasti 70 50,7 87,5 95,0 
Paljon 4 2,9 5,0 100,0 
Total 80 58,0 100,0  
Missing System 58 42,0   
Total 138 100,0   
 
Statistics 
 
Ohjatut ryhmä-
liikuntatunnit. A: 
Tilat 
Ohjatut ryhmä-
liikuntatunnit. B: 
Laitteet 
Ohjatut ryhmä-
liikuntatunnit C: 
Ilmapiiri 
N Valid 83 81 81 
Missing 55 57 57 
Mean 4,54 4,62 4,42 
Median 5,00 5,00 5,00 
Mode 5 5 5 
Sum 377 374 358 
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Ohjatut ryhmäliikuntatunnit. A: Tilat 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Tyydyttävä 1 ,7 1,2 1,2 
Hyvä 36 26,1 43,4 44,6 
Erinomainen 46 33,3 55,4 100,0 
Total 83 60,1 100,0  
Missing System 55 39,9   
Total 138 100,0   
 
Ohjatut ryhmäliikuntatunnit. B: Laitteet 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Hyvä 31 22,5 38,3 38,3 
Erinomainen 50 36,2 61,7 100,0 
Total 81 58,7 100,0  
Missing System 57 41,3   
Total 138 100,0   
 
Ohjatut ryhmäliikuntatunnit C: Ilmapiiri 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Huono 2 1,4 2,5 2,5 
Tyydyttävä 4 2,9 4,9 7,4 
Hyvä 33 23,9 40,7 48,1 
Erinomainen 42 30,4 51,9 100,0 
Total 81 58,7 100,0  
Missing System 57 41,3   
Total 138 100,0   
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OHJAAJA TOIMINTA 
Frequencies 
 
 
Frequency Table 
Mitämieltä olet keskimäärin kaikkien ohjaajien toiminnasta? A: Ammattitaito 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Tyydyttävä 1 ,7 1,2 1,2 
Hyvä 49 35,5 60,5 61,7 
Erinomainen 31 22,5 38,3 100,0 
Total 81 58,7 100,0  
Missing System 57 41,3   
Total 138 100,0   
 
 
Mitämieltä olet keskimäärin kaikkien ohjaajien toiminnasta? B: Motivointi 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Tyydyttävä 6 4,3 7,3 7,3 
Hyvä 34 24,6 41,5 48,8 
Erinomainen 42 30,4 51,2 100,0 
Total 82 59,4 100,0  
Missing System 56 40,6   
Total 138 100,0   
Statistics 
 
Mitämieltä olet 
keskimäärin kaik-
kien ohjaajien 
toiminnasta? A: 
Ammattitaito 
Mitämieltä olet 
keskimäärin kaik-
kien ohjaajien 
toiminnasta? B: 
Motivointi 
Mitämieltä olet 
keskimäärin kaik-
kien ohjaajien 
toiminnasta? C: 
Kannustaminen 
Mitämieltä olet 
keskimäärin kaik-
kien ohjaajien 
toiminnasta? D: 
Ohjaajan esi-
merkki 
Mitämieltä olet 
keskimäärin kaik-
kien ohjaajien 
toiminnasta? E: 
Ohjeiden anto 
Mitämieltä olet 
keskimäärin kaik-
kien ohjaajien 
toiminnasta? F: 
Äänenkäyttö  
N Valid 81 82 82 74 82 82 
Missing 57 56 56 64 56 56 
Mean 4,37 4,44 4,48 4,38 4,17 4,35 
Median 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 
Mode 4 5 5 4 4 4 
Sum 354 364 367 324 342 357 
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Mitämieltä olet keskimäärin kaikkien ohjaajien toiminnasta? C: Kannustaminen 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Tyydyttävä 5 3,6 6,1 6,1 
Hyvä 33 23,9 40,2 46,3 
Erinomainen 44 31,9 53,7 100,0 
Total 82 59,4 100,0  
Missing System 56 40,6   
Total 138 100,0   
 
 
Mitämieltä olet keskimäärin kaikkien ohjaajien toiminnasta? D: Ohjaajan esimerkki 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Tyydyttävä 5 3,6 6,8 6,8 
Hyvä 36 26,1 48,6 55,4 
Erinomainen 33 23,9 44,6 100,0 
Total 74 53,6 100,0  
Missing System 64 46,4   
Total 138 100,0   
 
 
Mitämieltä olet keskimäärin kaikkien ohjaajien toiminnasta? E: Ohjeiden anto 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Huono 1 ,7 1,2 1,2 
Tyydyttävä 10 7,2 12,2 13,4 
Hyvä 45 32,6 54,9 68,3 
Erinomainen 26 18,8 31,7 100,0 
Total 82 59,4 100,0  
Missing System 56 40,6   
Total 138 100,0   
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Mitämieltä olet keskimäärin kaikkien ohjaajien toiminnasta? F: Äänenkäyttö  
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Tyydyttävä 4 2,9 4,9 4,9 
Hyvä 45 32,6 54,9 59,8 
Erinomainen 33 23,9 40,2 100,0 
Total 82 59,4 100,0  
Missing System 56 40,6   
Total 138 100,0   
 
 
KUNTOSALIPALVELUT 
Frequencies 
 
Statistics 
 
Mitä mieltä olet 
kuntosalipalve-
luista: Laitteet: 
Aerobiset 
Mitä mieltä olet 
kuntosalipalve-
luista: Laitteet: 
Painopakka 
Mitä mieltä olet 
kuntosalipalve-
luista: Laitteet: 
Vipuvarsilaitteet 
Mitä mieltä olet 
kuntosalipalve-
luista: Laitteet: 
Vapaat painot 
N Valid 111 104 107 106 
Missing 27 34 31 32 
Mean 4,50 4,40 4,38 4,27 
Median 5,00 4,00 4,00 4,00 
Mode 5 4 5 4 
Sum 500 458 469 453 
 
 
Frequency Table 
 
Mitä mieltä olet kuntosalipalveluista: Laitteet: Aerobiset 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Tyydyttävä 4 2,9 3,6 3,6 
Hyvä 47 34,1 42,3 45,9 
Erinomainen 60 43,5 54,1 100,0 
Total 111 80,4 100,0  
Missing System 27 19,6   
Total 138 100,0   
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Mitä mieltä olet kuntosalipalveluista: Laitteet: Painopakka 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Tyydyttävä 3 2,2 2,9 2,9 
Hyvä 56 40,6 53,8 56,7 
Erinomainen 45 32,6 43,3 100,0 
Total 104 75,4 100,0  
Missing System 34 24,6   
Total 138 100,0   
 
 
Mitä mieltä olet kuntosalipalveluista: Laitteet: Vipuvarsilaitteet 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Tyydyttävä 11 8,0 10,3 10,3 
Hyvä 44 31,9 41,1 51,4 
Erinomainen 52 37,7 48,6 100,0 
Total 107 77,5 100,0  
Missing System 31 22,5   
Total 138 100,0   
 
 
Mitä mieltä olet kuntosalipalveluista: Laitteet: Vapaat painot 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Tyydyttävä 15 10,9 14,2 14,2 
Hyvä 47 34,1 44,3 58,5 
Erinomainen 44 31,9 41,5 100,0 
Total 106 76,8 100,0  
Missing System 32 23,2   
Total 138 100,0   
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Statistics 
 
Mitä mieltä olet 
kuntosalipalve-
luista: Viihty-
vyys: Siisteys 
Mitä mieltä olet 
kuntosalipalve-
luista: Viihty-
vyys: Tilat 
Mitä mieltä olet 
kuntosalipalve-
luista: Ilmapiiri 
N Valid 116 115 114 
Missing 22 23 24 
Mean 4,41 4,63 4,49 
Median 5,00 5,00 5,00 
Mode 5 5 5 
Sum 511 533 512 
 
Mitä mieltä olet kuntosalipalveluista: Viihtyvyys: Siisteys 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Huono 1 ,7 ,9 ,9 
Tyydyttävä 13 9,4 11,2 12,1 
Hyvä 40 29,0 34,5 46,6 
Erinomainen 62 44,9 53,4 100,0 
Total 116 84,1 100,0  
Missing System 22 15,9   
Total 138 100,0   
Mitä mieltä olet kuntosalipalveluista: Viihtyvyys: Tilat 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Hyvä 42 30,4 36,5 36,5 
Erinomainen 73 52,9 63,5 100,0 
Total 115 83,3 100,0  
Missing System 23 16,7   
Total 138 100,0   
Mitä mieltä olet kuntosalipalveluista: Ilmapiiri 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Tyydyttävä 5 3,6 4,4 4,4 
Hyvä 48 34,8 42,1 46,5 
Erinomainen 61 44,2 53,5 100,0 
Total 114 82,6 100,0  
Missing System 24 17,4   
Total 138 100,0   
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SAUNOJEN AUKIOLOAJAT 
 
Frequencies 
Statistics 
 
Mitä mieltä olet 
saunojen au-
kioloajoista? A: 
Perinteinen Sau-
na 
Mitä mieltä olet 
saunojen au-
kioloajoista? B: 
Infrapunasauna 
N Valid 129 115 
Missing 9 23 
Mean 2,21 2,34 
Median 2,00 2,00 
Mode 2 2 
Sum 285 269 
 
 
Frequency Table 
 
 
Mitä mieltä olet saunojen aukioloajoista? A: Perinteinen Sauna 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Voisi olla vähemmän 4 2,9 3,1 3,1 
Sopiva 94 68,1 72,9 76,0 
Voisi olla enemmän 31 22,5 24,0 100,0 
Total 129 93,5 100,0  
Missing System 9 6,5   
Total 138 100,0   
 
Mitä mieltä olet saunojen aukioloajoista? B: Infrapunasauna 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Voisi olla vähemmän 2 1,4 1,7 1,7 
Sopiva 72 52,2 62,6 64,3 
Voisi olla enemmän 41 29,7 35,7 100,0 
Total 115 83,3 100,0  
Missing System 23 16,7   
Total 138 100,0   
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PALVELUIDEN SAATAVUUS 
Frequencies 
Statistics 
 
Mitä mieltä olet 
seuraavista pal-
veluista: A: Si-
jainti 
Mitä mieltä olet 
seuraavista pal-
veluista: B: Opas-
teet  
Mitä mieltä olet 
seuraavista pal-
veluista: C: Park-
kitilat 
N Valid 137 135 137 
Missing 1 3 1 
Mean 4,28 3,59 3,82 
Median 4,00 4,00 4,00 
Mode 4 3
a
 4 
Sum 587 484 523 
a. Multiple modes exist. The smallest value is shown 
 
 
Frequency Table 
 
Mitä mieltä olet seuraavista palveluista: A: Sijainti 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Huono 1 ,7 ,7 ,7 
Tyydyttävä 9 6,5 6,6 7,3 
Hyvä 77 55,8 56,2 63,5 
Erinomainen 50 36,2 36,5 100,0 
Total 137 99,3 100,0  
Missing System 1 ,7   
Total 138 100,0   
 
 
Mitä mieltä olet seuraavista palveluista: B: Opasteet  
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Erittäin huono 2 1,4 1,5 1,5 
Huono 13 9,4 9,6 11,1 
Tyydyttävä 48 34,8 35,6 46,7 
Hyvä 48 34,8 35,6 82,2 
Erinomainen 24 17,4 17,8 100,0 
Total 135 97,8 100,0  
Missing System 3 2,2   
Total 138 100,0   
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Mitä mieltä olet seuraavista palveluista: C: Parkkitilat 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Huono 5 3,6 3,6 3,6 
Tyydyttävä 40 29,0 29,2 32,8 
Hyvä 67 48,6 48,9 81,8 
Erinomainen 25 18,1 18,2 100,0 
Total 137 99,3 100,0  
Missing System 1 ,7   
Total 138 100,0   
 
 
 
 
LISÄPALVELUT 
 
Frequencies 
 
Statistics 
 
Arvioi seu-
raavien li-
säpalvelu-
jen tarvetta: 
A: Lapsi-
parkki 
Arvioi seu-
raavien li-
säpalvelu-
jen tarvetta: 
B: Personal 
Trainer 
Arvioi seu-
raavien 
lisäpalve-
lujen tar-
vetta: C: 
Hieroja 
Arvioi seu-
raavien 
lisäpalve-
lujen tar-
vetta. D: 
Ravinto-
neuvonta 
Arvioi seu-
raavien 
lisäpalvelu-
jen tarvet-
ta. E: 
Teemapäi-
vät  
Arvioi 
seuraavi-
en lisä-
palvelu-
jen tar-
vetta. F: 
Kun-
tosalioh-
jaus 
Arvioi seu-
raavien 
lisäpalvelu-
jen tarvet-
ta: G: Ki-
nesis-
laitteen 
opas 
N Valid 131 132 133 133 121 133 127 
Missing 7 6 5 5 17 5 11 
Mean 2,64 3,48 3,65 3,64 3,74 4,11 3,69 
Median 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
Mode 1
a
 4 4 4 4 4 3
a
 
Sum 346 460 486 484 452 546 469 
a. Multiple modes exist. The smallest value is shown 
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Frequency Table 
 
rvioi seuraavien lisäpalvelujen tarvetta: A: Lapsiparkki 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Ei tärkeä 32 23,2 24,4 24,4 
Vähemmän tärkeä 31 22,5 23,7 48,1 
Ei osaa sanoa 32 23,2 24,4 72,5 
Tärkeä 24 17,4 18,3 90,8 
Erittäin tärkeä 12 8,7 9,2 100,0 
Total 131 94,9 100,0  
Missing System 7 5,1   
Total 138 100,0   
 
Arvioi seuraavien lisäpalvelujen tarvetta: B: Personal Trainer 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Ei tärkeä 5 3,6 3,8 3,8 
Vähemmän tärkeä 17 12,3 12,9 16,7 
Ei osaa sanoa 32 23,2 24,2 40,9 
Tärkeä 65 47,1 49,2 90,2 
Erittäin tärkeä 13 9,4 9,8 100,0 
Total 132 95,7 100,0  
Missing System 6 4,3   
Total 138 100,0   
 
Arvioi seuraavien lisäpalvelujen tarvetta: C: Hieroja 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Ei tärkeä 4 2,9 3,0 3,0 
Vähemmän tärkeä 17 12,3 12,8 15,8 
Ei osaa sanoa 22 15,9 16,5 32,3 
Tärkeä 68 49,3 51,1 83,5 
Erittäin tärkeä 22 15,9 16,5 100,0 
Total 133 96,4 100,0  
Missing System 5 3,6   
Total 138 100,0   
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Arvioi seuraavien lisäpalvelujen tarvetta. D: Ravintoneuvonta 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Ei tärkeä 3 2,2 2,3 2,3 
Vähemmän tärkeä 22 15,9 16,5 18,8 
Ei osaa sanoa 16 11,6 12,0 30,8 
Tärkeä 71 51,4 53,4 84,2 
Erittäin tärkeä 21 15,2 15,8 100,0 
Total 133 96,4 100,0  
Missing System 5 3,6   
Total 138 100,0   
 
 
Arvioi seuraavien lisäpalvelujen tarvetta. E: Teemapäivät  
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Ei tärkeä 2 1,4 1,7 1,7 
Vähemmän tärkeä 13 9,4 10,7 12,4 
Ei osaa sanoa 21 15,2 17,4 29,8 
Tärkeä 64 46,4 52,9 82,6 
Erittäin tärkeä 21 15,2 17,4 100,0 
Total 121 87,7 100,0  
Missing System 17 12,3   
Total 138 100,0   
 
 
Arvioi seuraavien lisäpalvelujen tarvetta. F: Kuntosaliohjaus 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Ei tärkeä 1 ,7 ,8 ,8 
Vähemmän tärkeä 7 5,1 5,3 6,0 
Ei osaa sanoa 4 2,9 3,0 9,0 
Tärkeä 86 62,3 64,7 73,7 
Erittäin tärkeä 35 25,4 26,3 100,0 
Total 133 96,4 100,0  
Missing System 5 3,6   
Total 138 100,0   
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Arvioi seuraavien lisäpalvelujen tarvetta: G: Kinesis-laitteen opas 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Ei tärkeä 4 2,9 3,1 3,1 
Vähemmän tärkeä 4 2,9 3,1 6,3 
Ei osaa sanoa 46 33,3 36,2 42,5 
Tärkeä 46 33,3 36,2 78,7 
Erittäin tärkeä 27 19,6 21,3 100,0 
Total 127 92,0 100,0  
Missing System 11 8,0   
Total 138 100,0   
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Liite 4: Ristiintaulukoinnit 
 
Ikä * Sukupuoli Crosstabulation 
 
Sukupuoli 
Total Nainen Mies 
Ikä yli 55 Count 12 7 19 
% within Ikä 63,2% 36,8% 100,0% 
% within Sukupuoli 11,8% 19,4% 13,8% 
% of Total 8,7% 5,1% 13,8% 
46-55 Count 23 2 25 
% within Ikä 92,0% 8,0% 100,0% 
% within Sukupuoli 22,5% 5,6% 18,1% 
% of Total 16,7% 1,4% 18,1% 
36-45 Count 23 8 31 
% within Ikä 74,2% 25,8% 100,0% 
% within Sukupuoli 22,5% 22,2% 22,5% 
% of Total 16,7% 5,8% 22,5% 
25-35 Count 27 10 37 
% within Ikä 73,0% 27,0% 100,0% 
% within Sukupuoli 26,5% 27,8% 26,8% 
% of Total 19,6% 7,2% 26,8% 
alle 25 Count 17 9 26 
% within Ikä 65,4% 34,6% 100,0% 
% within Sukupuoli 16,7% 25,0% 18,8% 
% of Total 12,3% 6,5% 18,8% 
Total Count 102 36 138 
% within Ikä 73,9% 26,1% 100,0% 
% within Sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0% 
% of Total 73,9% 26,1% 100,0% 
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Asiakkuustyyppi * Sukupuoli Crosstabulation 
 
Sukupuoli 
Total Nainen Mies 
Asiakkuustyyppi Joku muu Count 10 4 14 
% within Asiakkuustyyppi 71,4% 28,6% 100,0% 
% within Sukupuoli 9,8% 11,1% 10,1% 
% of Total 7,2% 2,9% 10,1% 
Päivänvalo Count 9 4 13 
% within Asiakkuustyyppi 69,2% 30,8% 100,0% 
% within Sukupuoli 8,8% 11,1% 9,4% 
% of Total 6,5% 2,9% 9,4% 
Elinvoima Count 13 18 31 
% within Asiakkuustyyppi 41,9% 58,1% 100,0% 
% within Sukupuoli 12,7% 50,0% 22,5% 
% of Total 9,4% 13,0% 22,5% 
Elämäntapa Count 70 10 80 
% within Asiakkuustyyppi 87,5% 12,5% 100,0% 
% within Sukupuoli 68,6% 27,8% 58,0% 
% of Total 50,7% 7,2% 58,0% 
Total Count 102 36 138 
% within Asiakkuustyyppi 73,9% 26,1% 100,0% 
% within Sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0% 
% of Total 73,9% 26,1% 100,0% 
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Kuinka usein käytät palveluja viikossa? * Sukupuoli Crosstabulation 
 
Sukupuoli 
Total Nainen Mies 
Kuinka usein käytät palvelu-
ja viikossa? 
Harvemmin Count 2 3 5 
% within Kuinka usein käytät 
palveluja viikossa? 
40,0% 60,0% 100,0% 
% within Sukupuoli 2,0% 8,3% 3,6% 
% of Total 1,4% 2,2% 3,6% 
1-2krt Count 37 9 46 
% within Kuinka usein käytät 
palveluja viikossa? 
80,4% 19,6% 100,0% 
% within Sukupuoli 36,3% 25,0% 33,3% 
% of Total 26,8% 6,5% 33,3% 
3-4krt Count 53 20 73 
% within Kuinka usein käytät 
palveluja viikossa? 
72,6% 27,4% 100,0% 
% within Sukupuoli 52,0% 55,6% 52,9% 
% of Total 38,4% 14,5% 52,9% 
Yli 4krt Count 10 4 14 
% within Kuinka usein käytät 
palveluja viikossa? 
71,4% 28,6% 100,0% 
% within Sukupuoli 9,8% 11,1% 10,1% 
% of Total 7,2% 2,9% 10,1% 
Total Count 102 36 138 
% within Kuinka usein käytät 
palveluja viikossa? 
73,9% 26,1% 100,0% 
% within Sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0% 
% of Total 73,9% 26,1% 100,0% 
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Mitä palveluja pääsääntöisesti käytät * Sukupuoli Crosstabulation 
 
Sukupuoli 
Total Nainen Mies 
Mitä palveluja pääsääntöi-
sesti käytät 
Molemmat Count 32 4 36 
% within Mitä palveluja pää-
sääntöisesti käytät 
88,9% 11,1% 100,0% 
% within Sukupuoli 31,4% 11,1% 26,1% 
% of Total 23,2% 2,9% 26,1% 
Kuntosali Count 29 32 61 
% within Mitä palveluja pää-
sääntöisesti käytät 
47,5% 52,5% 100,0% 
% within Sukupuoli 28,4% 88,9% 44,2% 
% of Total 21,0% 23,2% 44,2% 
Ryhmäliikuntatunnit Count 41 0 41 
% within Mitä palveluja pää-
sääntöisesti käytät 
100,0% ,0% 100,0% 
% within Sukupuoli 40,2% ,0% 29,7% 
% of Total 29,7% ,0% 29,7% 
Total Count 102 36 138 
% within Mitä palveluja pää-
sääntöisesti käytät 
73,9% 26,1% 100,0% 
% within Sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0% 
% of Total 73,9% 26,1% 100,0% 
 
LIITE 4 5(6) 
 
Mitä mieltä olet saunojen aukioloajoista? A: Perinteinen Sauna * Sukupuoli Crosstabulation 
 
Sukupuoli 
Total Nainen Mies 
Mitä mieltä olet saunojen 
aukioloajoista? A: Perintei-
nen Sauna 
Voisi olla vähemmän Count 3 1 4 
% within Mitä mieltä olet 
saunojen aukioloajoista? A: 
Perinteinen Sauna 
75,0% 25,0% 100,0% 
% within Sukupuoli 3,2% 2,9% 3,1% 
% of Total 2,3% ,8% 3,1% 
Sopiva Count 76 18 94 
% within Mitä mieltä olet 
saunojen aukioloajoista? A: 
Perinteinen Sauna 
80,9% 19,1% 100,0% 
% within Sukupuoli 80,0% 52,9% 72,9% 
% of Total 58,9% 14,0% 72,9% 
Voisi olla enemmän Count 16 15 31 
% within Mitä mieltä olet 
saunojen aukioloajoista? A: 
Perinteinen Sauna 
51,6% 48,4% 100,0% 
% within Sukupuoli 16,8% 44,1% 24,0% 
% of Total 12,4% 11,6% 24,0% 
Total Count 95 34 129 
% within Mitä mieltä olet 
saunojen aukioloajoista? A: 
Perinteinen Sauna 
73,6% 26,4% 100,0% 
% within Sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0% 
% of Total 73,6% 26,4% 100,0% 
 
LIITE 4 6(6) 
 
Mitä mieltä olet saunojen aukioloajoista? B: Infrapunasauna * Sukupuoli Crosstabulation 
 
Sukupuoli 
Total Nainen Mies 
Mitä mieltä olet saunojen 
aukioloajoista? B: Infra-
punasauna 
Voisi olla vähemmän Count 1 1 2 
% within Mitä mieltä olet 
saunojen aukioloajoista? B: 
Infrapunasauna 
50,0% 50,0% 100,0% 
% within Sukupuoli 1,0% 5,6% 1,7% 
% of Total ,9% ,9% 1,7% 
Sopiva Count 61 11 72 
% within Mitä mieltä olet 
saunojen aukioloajoista? B: 
Infrapunasauna 
84,7% 15,3% 100,0% 
% within Sukupuoli 62,9% 61,1% 62,6% 
% of Total 53,0% 9,6% 62,6% 
Voisi olla enemmän Count 35 6 41 
% within Mitä mieltä olet 
saunojen aukioloajoista? B: 
Infrapunasauna 
85,4% 14,6% 100,0% 
% within Sukupuoli 36,1% 33,3% 35,7% 
% of Total 30,4% 5,2% 35,7% 
Total Count 97 18 115 
% within Mitä mieltä olet 
saunojen aukioloajoista? B: 
Infrapunasauna 
84,3% 15,7% 100,0% 
% within Sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0% 
% of Total 84,3% 15,7% 100,0% 
 
 
